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1 Johdanto 
Yrityksille myynti, jonka myyjät heille rakentavat on erittäin tärkeää. Myyjät käyvät 
asiakastapaamisilla hankkiakseen uusia asiakkaita tai pitääkseen asiakassuhteita yllä. 
Asiakaskohtaamiset voivat olla hyvinkin erilaisia, mutta ilman niitä kauppaa ja tulosta ei 
synny. 
 
Tapaamisilla käyminen on aikaa vievää puuhaa ja ne pyritään tekemään 
mahdollisimman tehokkaasti. Tapaamisia tulisi tehdä monta päivässä ja hyvällä 
menestyksellä. Yrityksen johto on antanut myyjille kovat myyntitavoitteet, joita myyjien 
tulee seurata ahkerasti. Myyjillä saattaa olla useita asiakastapaamisia päivän aikana, joissa 
hänen täytyy toinen toisen perään herättää mielenkiintoa, olla iloinen, näyttää hyvältä ja 
pitää asenne kohdallaan. 
 
Ennen tapaamista myyjän tulee selvittää taustatietoja asiakkaasta ja tapaamisella seurata 
tarkkaan hänen toimiaan. Myyjän tulee usein mukautua ja käyttäytyä asiakkaan tapojen 
mukaan, jotta saa herätettyä luottamusta, mielenkiintoa ja ostohalua. Ensimmäinen 
tapaaminen myyjän ja asiakkaan välillä on hyvin merkittävä. Myyjän tavoitteena on 
saada tulosta aikaan ja kauppa syntymään. Myyjän henkilökohtaiset ominaisuudet sekä 
tavat tehdä ja käyttäytyä saattavat olla hyvinkin ratkaisevia tekijöitä, haluaako asiakas 
jatkaa keskusteluja myyjän kanssa. Myyjä antaa ensivaikutelman koko hänen 
edustamastaan yrityksestä ensimmäisellä asiakastapaamisella. 
 
Yrityksissä joudutaan miettimään myyntiä paljon ja mitkä asiat siihen vaikuttavat. 
Myyjät ovat ratkaisevassa osassa ja on mietittävä, kuinka paljon myyntiin panostetaan. 
Täytyy perehtyä myyntiprosesseihin ja miten niiden kanssa toimitaan sekä miettiä 
myyjien toimintatapoja ja asenteita, jotta kauppaa saadaan syntymään.  
 
 
  
2 
2 Opinnäytetyön tausta ja tavoitteet 
2.1 Opinnäytetyön tausta 
Tämän opinnäytetyön tekijä on työskennellyt toimeksiantajayrityksessä, 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:ssä yli vuoden ajan. Hän on aloittanut työnsä 
harjoittelulla, jossa tehtävänä oli sopia Efectivon myyntineuvottelijoille 
asiakastapaamisia puhelimitse. Harjoittelun jälkeen työnkuva on muuttunut ja hän on 
ottanut yhä enemmän osaa myyntikäynteihin ja rekrytointiprosesseihin. Hän on käynyt 
asiakastapaamisilla sekä hoitanut rekrytointeja kokonaisuudessaan. Hän on siten päässyt 
jo pidemmällä aikavälillä havainnoimaan miten asiakaskäynnit hoidetaan ja tehnyt omia 
havaintoja toimintatavoista. Toimintatavoista- ja periaatteista on keskusteltu avoimesti 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n henkilöstön kesken ja pohdittu, miten asiakaskäynnit 
tulisi hoitaa. Selvää kaavaa tai ohjeistusta ei ole siihen, mitä asiakaskäynnillä tulisi tehdä 
eikä asiaa ole aikaisemmin yrityksessä tutkittu. Tästä syntyi ajatus opinnäytetyön 
aiheeseen, asiakaskäyntien tutkimiseen. On tärkeää saada mielipiteitä asiakasyrityksiltä, 
millainen hyvä asiakastapaaminen on. 
 
Kilpailu henkilöstöpalvelualalla on kovaa ja Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n haasteena 
on vielä uutena yrityksenä tulla esiin ja herättää potentiaalisten asiakasyritysten 
kiinnostus. Suomessa toimii tällä hetkellä 168 henkilöstöpalvelualan yritystä. (HPL 
2012).  Suurimmalla osalla yrityksistä on samat palvelut ja samat toimintaperiaatteet, 
eikä hinnoissakaan ole suuria eroja. Yritykset havittelevat usein myös samoja 
asiakaskandidaatteja kuten myös työntekijöitä. Moni vuokratyöntekijä on samaan 
aikaan usean henkilöstöpalvelualan yrityksen listoilla ja tekee keikkatöitä 
samanaikaisesti monelle eri yritykselle. 
 
Asiakasyritykset ottavat tapaamisia vastaan ja kilpailuttavat henkilöstöpalveluyritykset 
usein. Asiakasyritykset valitsevat parhaan tai parhaat henkilöstöpalvelualan yritykset 
kumppanikseen. Monilla yrityksillä on useita yhteistyökumppaneita samanaikaisesti. 
Onkin tärkeää selvittää millä perusteella asiakas yhteistyökumppaninsa valitsee. 
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Henkilöstöpalvelu Efectivon myyntineuvottelijat käyvät paljon asiakastapaamisilla. 
Yrityksillä on selvästi tarvetta uusille työntekijöille, joko vakituisille tai osa-aikaisille niin 
sanotuille extraajille. Kaikki asiakastapaamiset eivät johda kumppanuuteen - mistä se 
johtuu? On esimerkiksi käynyt niin, että Efectivon myyjä on käynyt tapaamisella ja 
saanut selville, että tarvetta tilapäisille vuokratyöntekijöille on. Siitä huolimatta, että 
Efectivolla olisi ollut heille työntekijöitä tarjota, yritys ei koskaan käyttänyt Efectivon 
työntekijöitä ja palveluita. Tässäkin tapauksessa uskomme, että asiakastapaamisella on 
tapahtunut jotakin, minkä vuoksi kumppanuutta ei ole syntynyt. Tässä opinnäytetyössä 
pyritään selvittämään, miten Efectivo Oy:n myyjä herättää parhaiten asiakkaan 
kiinnostuksen asiakastapaamisella ja miten erottua kilpailijoista, jotta asiakas ostaisi 
palveluita juuri Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:ltä. 
 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n tavoitteena on saada yhä useammat asiakkaat 
käyttämään juuri Efectivo Oy:n palveluita sen jälkeen, kun myyjä on käynyt 
tapaamisella. Kovan kilpailun vallitessa toimialalla, Efectivo Oy:n täytyy löytää keinot 
erottuakseen muista alalla toimivista yrityksistä. Onko kysymys esimerkiksi asiakkaan ja 
myyjän dynamiikasta, yritysesittelyn vakuuttavuudesta,  pelkästään oikeasta 
ajankohdasta vai tarvitaanko useampia tapaamisia, jotta luottamus syntyy? Onkin 
tärkeää selvittää, miten myyjä voi tehdä niin suuren vaikutuksen ensimmäisellä 
tapaamisella, että se vakuuttaa asiakkaan, asiakas haluaa kuulla lisää ja asiakas valitsee 
juuri Efectivo Oy:n kumppaniksen. 
 
2.2 Työn rakenne ja rajaus 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään tutkimaan ensimmäistä tapaamista myyjän ja 
asiakkaan välillä. Ensimmäisen tapaamisen koettiin olevan erittäin tärkeä kaupan 
käynnissä, jonka pohjalta tässä työssä haluttiin syvällisesti tutkia juuri sitä. Pyritään 
selvittämään mitä asiakas myyjältä odottaa ensimmäisessä kohtaamisessa kun myyjä 
ensimmäistä kertaa tapaa asiakkaan kasvotusten. Opinnäytetyö on rajattu tarkoin vain 
ensimmäistä asiakastapaamista koskien. Kun rajaus on tiukka, voidaan tutkia 
syvällisemmin kyseistä asiaa ja saada mahdollisesti uusia, avartavia tutkimustuloksia. 
Mikäli aihe olisi laajempi, ei tutkimuksessa päästä niin syvälle asiaan, vaan silloin 
tutkittaisiin vain pintapuolisesti useampia asioita. 
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Tämän työn alussa kerrotaan opinnäytetyön taustoista ja tavoitteista, joiden jälkeen 
käydään lävitse asiaan liittyvää teoriaa liittyen myyntiprosessiin ja huippumyyjän 
ominaisuuksiin. Teorian jälkeen kerrotaan opinnäytetyön toimeksiantajasta sekä 
kuvataan toimeksiantajayrityksen myyntiprosessi. Näiden pohjalta on syntynyt 
haastattelukysymykset, jotka löytyvät tämän opinnäytetyön liitteistä. Lopuksi kerrotaan 
tutkimustuloksista ja annetaan kehitys- sekä jatkoehdotuksia toimeksiantajalle, 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle.  
 
Teoreettinen viitekehys, joka löytyy tämän opinnäytetyön teoriaosuuden lopusta, kuvaa 
käsitellyn teorian pohjalta sitä, miten myyjän tulisi asiakastapaamisella käyttäytyä, mitä 
asioita myyjän tulisi asiakkaalta selvittää ja mistä asioista hänen tulisi tapaamisella 
kertoa. Tässä opinnäytetyössä tutkitaan asiaa syvällisesti ja kysytään asiakkailta miksi 
juuri ne asiat ovat tärkeitä, joita asiakas myyjältä odottaa. 
 
2.3 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimuskysymys 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on antaa konkreettisia kehitysideoita 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle asiakaskäyntien tehostamiseksi ja myyjien 
erottumiseksi joukosta. 
 
Tutkimusongelmaksi valittiin: 
 
”Mitä asiakas odottaa myyjältä ensimmäisessä tapaamisessa?” 
 
Tähän sovelletaan myös seuraavia alaotsikoita, jotka ovat syntyneet teorian pohjalta ja 
jotka tukevat tutkimusongelmaa: 
 
 Miten myyjä vie tapaamisen läpi? 
 Millaiset myyjän ominaisuudet saavat asiakkaan kiinnostumaan? 
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3 Asiakastapaamisen myyntiprosessi 
”Myyntityö on prosessi, jossa myyjä tuottaa toiminnallaan asiakkaalle arvoa niin, että 
asiakas on tyytyväinen, asiakassuhde jatkuu ja yrityksen tavoitteet toteutuvat” 
(Bergström & Leppänen 2009, 411). 
 
Myyjiltä odotetaan tulosta, hyvää myyntiä ja sopimuksia, jotka ovat kannattavia pitkällä 
aikavälillä. Myyntiprosesseissa siirrytään yhä enemmän ratkaisukeskeiseen myyntiin eli 
tarjotaan asiakkaille palveluja ja hyötyjä eikä keskitytä niin paljoa itse tuotteen myyntiin. 
(Lumijärvi 2007, 136.) 
 
Myyntiprosessin eteenpäinviemisessä vastuu on myyjällä. Ennen kuin asiakas edes 
harkitsee ostavansa mitään, myyjän tulee valmistautua jo alkavaan prosessiin. (Laine 
2008, 47.) Leicher (2005, 7) huomauttaa, että mitä paremmin asiakaskäyntiä ja 
myyntikeskustelua varten valmistautuu, sitä paremmin myös asiakkaan pystyy omalla 
toiminnallaan vakuuttamaan (Leicher 2005, 7). Ennen keskityttiin vain myyjään, joka 
lausui samat myyntipuheet kaikille asiakkaille eikä ajateltu asiaa asiakkaan 
näkökulmasta. Nykyään tilanne on toinen. Pekkarinen U., Pekkarinen E. & Vornanen 
(2006, 48) pitävät myyjiä ongelmanratkaisijoina, sillä nykyään myyjien tehtävä on 
selvittää asiakkaan tarve, ottaa selvää heidän mahdollisista ongelmista ja esittää niihin 
ratkaisua. (Pekkarinen U., Pekkarinen E., Vornanen 2006, 48.) 
 
Myyntitapahtuma voi olla hyvinkin erilainen, riippuen siitä mitä ostetaan, milloin 
ostetaan ja kuinka paljon ostetaan. Yritysmyynnissä käydään usein monia keskusteluja 
läpi ennen suurien investointien ostopäätöstä. Myyntityö on jatkuvaa ja yhden kaupan 
päättäminen voi viedä kauan aikaa. Toisaalta, joskus ostopäätös tehdään jo lyhyen 
alkukeskustelun pohjalta. (Bergström & Leppänen 2009, 424-425.) 
 
Myyntiprosessi alkaa, kun myyjä tutustuu potentiaalisiin asiakkaisiin sekä ehdottaa ja 
sopii tapaamisia, joista päästään itse myyntitapahtumaan. Myyntitapahtuma sisältää 
avauksen, tarvekartoituksen, tuote-esittelyn, vastaväitteiden käsittelyn ja 
hintaneuvotteluja, joista päästään kaupan päättämiseen. Näiden jälkeen keskitytään 
asiakassuhteen säilymiseen ja mahdolliseen syvällisempään kumppanuuteen. (Laine 
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2008, 47; Bergström & Leppänen 2009, 425.) Näin syntyy myyntiprosesessi, jota alla 
oleva kuvio kuvastaa. 
 
 
Kuvio 1. Myyntitapahtuman vaiheet (Bergström & Leppänen 2009, 425.) 
 
3.1 Valmistautuminen ja aloitus 
Valmistautuminen asiakastapaamista varten on kaiken lähtökohta. Kaikki lähtee siitä, 
kun myyjä sopii asiakkaan kanssa ajan tapaamiselle ja tässä vaiheessa myyjällä on oltava 
jo suunnitelma mahdollisesta hänen haluamastaan tapaamispaikasta. (Rope 2003, 60-
64.) Myyjän soittaessa asiakkaalle tapaamisesta sopiakseen, hänen tulee esitellä itsensä 
selvästi ja yrityksensä mistä soittaa. Mikäli ei ole varma kenen kanssa asiasta tulee 
keskustella, täytyy ensin soittaa puhelinvaihteeseen, joka yhdistää oikealle henkilölle. 
Kun oikea henkilö on tavoitettu, tulee hänet saada kiinnostumaan myyjän palvelusta 
mahdollisen tapaamisen saamikseksi. Yksityiskohdista ei kannata kertoa heti, vaan 
tiedustella ensin asiakkaan tilannetta ja kiinnostusta, kertoa tämän jälkeen hyödyistä, 
tarjota jotain konkreettista, esittää tarjous lyhyesti ja ehdottaa sitten tapaamista. 
Tapaamisen saaminen ei ole helppoa puhelimitse, joten se on tehtävä selvästi ja 
jämäkästi. Tulee kertoa tapaamisen aihe, hyödyt, kesto ja ehdottaa suoraan 
tapaamisajankohtaa, jolloin asiakkaan on vaikea vältellä myyjää enää. (Leicher 2005, 15-
25.) 
 
Tapaaminen voi olla hyvinkin erilainen riippuen esimerkiksi siitä, lähteekö myyjä 
asiakkaan luokse vai tuleeko asiakas myyjän luokse. Asiakasyritykseen pitää myös 
tutustua ennen tapaamista ja ottaa selville perustiedot, joita ovat mm. asiakasyrityksen 
ikä ja heidän tuotteisiin tai palveluihin tutustuminen. (Rope 2003, 60-64.) On hyvä 
tutustua myös mahdollisimman paljon niihin ihmisiin, joiden kanssa myyntineuvottelun 
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tulee käymään. (Leicher 2005, 8).  Asiakastapaamisessa voi hyvin ottaa asian esille ja 
antaa asiakkaan huomata, että myyjä todella on tutustunut hänen yritykseensä jo 
valmiiksi etukäteen (Rope 2003, 60-64.) 
 
Ennen tapaamiselle menoa myyjän tulee myös huolehtia materiaaleista, joita hän aikoo 
asiakkaalle esittää. Tällaista materiaalia ovat esimerkiksi myytävään tuotteeseen tai 
palveluun liittyvät esitteet, referenssilistat ja mahdolliset näytekappaleet. Näihin 
yhdistettynä suunniteltu tapaamisen kulku ja neuvottelutaktiikka luovat varmuutta 
myyjän työssä. Neuvottelutaktiikkaan kuuluu esimerkiksi se, missä järjestyksessä asiat 
tapaamisella on hyvä tuoda esille ja missä vaiheessa mahdollinen tarjoilu (kahvi ja leipä) 
tarjoillaan. (Rope 2003, 61-65.) 
 
Vaikka myyjä olisi valmistellut täydellisen suunnitelman tapaamista varten, saattaa 
isojakin muutoksia siihen tulla tapaamisen edetessä. Näihin pitää varautua ja niihin 
pitää pystyä reagoimaan tarvittaessa. Tällainen tilanne saattaa esimerkiksi tulla jos 
selviää, että myyjä ja asiakas ovatkin tuttuja jo entuudestaan. (Rope 2003, 66-67.) 
 
Ensikohtaamisessa asiakkaan kanssa avauskeskustelu luo pohjaa tapaamiselle. Myyjän 
kannattaa tarkkailla asiakasta ja poimia tekijöitä, jotka saattavat vaikuttaa siihen, miten 
myyjän itsensäkin kannattaa käyttäytyä. Rope (2003, 69) kuvaakin tätä tilannetta 
nuuskimisvaiheeksi, jossa ”tavoitteena on haistella ilmapiiriä ja tutustua toiseen 
osapuoleen.”Myyjän tulee päästä asiakkaan tasolle ja käyttäytyä asiakkaan käytöksen 
mukaan. Hänen tulee huomioida kuinka kiinnostunut asiakas on myyjän tuotteesta tai 
palvelusta tai vaikuttaako esimerkiksi siltä, että asiakkaalla on kova kiire. (Rope 2003, 
69.) 
 
Vuorio (2011, 103) on samaa mieltä, että asiakastapaamiselle lähtiessä on oltava hyvä 
suunnitelma. Suunnitelman ei tarvitse hänen mielestään kumminkaan olla tarkoin 
mietitty vaan sellainen, mikä on helppo muistaa ja mikä toimii. Hyvä esimerkikki tästä 
on ”sinä-minä-me-päätös”, jota myyjä ehdottaa asiakkaalle suoraan, heti hänet 
tavattuaan. Tällä suunnitelmalla asiakastapaamiselle lähtiessä ensin annetaan asiakkaan 
kertoa heidän yrityksestä, jonka jälkeen myyjä kertoo omastaan. Tässä vaiheessa myyjä 
on jo saanut hieman käsitystä asiakkaasta ja myyjä pystyy jo heti kertomaan omasta 
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yrityksestään sen, mitä uskoo asiakkaan haluavan kuulla. Yritysesittelyjen jälkeen 
pohditaan mitä yhteistyömahdollisuuksia löytyy ja päätösvaiheessa sovitaan jatkosta. 
Mikäli asiakas alkaa epäröimään jatkosta voi myyjä vedota tässä vaiheessa siihen, mitä 
alussa sovittiin eli päätös kuului suunnitelmaan. Päätös voi olla, että asiakas tekee 
päätöksensä viikon päästä. Tärkeintä on, että päätös tehdään eikä myyjä lähde 
tapaamiselta pois niin, ettei jatkosta ole sovittu. (Vuorio 2011, 103.) 
 
Alla olevassa kuviossa on yhteenveto siitä mitä myyjän kannattaa pohtia ja mihin 
kysymyksiin tulee olla vastaus ennen asiakastapaamiselle ja myyntineuvotteluun 
lähtemistä. 
 
 
Kuvio 2. Kysymyksiä myyjän mietittäväksi (Mukaillen Leicher 2005, 10-11.) 
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3.2 Tarvekartoitus 
Tarvekartoitusvaiheessa myyjän on selvitettävä mitä asiakas haluaa kuulla, selvittämällä 
ensin hänen nykytilaansa ja tarpeita. Ei ole tarkoituksena, että myyjä vain esittelee omaa 
tuotettaan tai palveluaan ja kertoo tämän ominaisuuksista, mikäli ne eivät hyödytä 
asiakasta. Avoimilla kysymyksillä, kuten ”Mitä ongelmia teillä on tällä hetkellä tätä 
palvelua käytettäessänne?” myyjä saa arvokasta tietoa ja pystyy vastaamaan tähän 
kertomalla mitä asiakas hyötyy, jos ostaa myyjän tarjoamaa palvelua. On turhaa kertoa 
asiakkaille sellaisista tuotteen tai palvelun ominaisuuksista, joista asiakkaan ei ole hyötyä 
kuulla. (Rope 2003, 71-72.) 
 
Mitä enemmän tietoa myyjällä asiakkaasta on, sitä helpompaa on esittää ratkaisua juuri 
kyseisen asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaat eivät aina tiedä itsekään mitä tarvitsevat ja mitä 
haluavat. Tällöin he eivät välttämättä osaa suoraan vastata tarkoin myyjän esittämiin 
kysymyksiin. Tälläisessä tilanteessa myyjän ei tule ajatella, että hänen kysymykset 
rasittavat asiakasta tai, että asiakas ajattelisi myyjän olevan liian utelias. Kysymykset 
kertovat myyjän olevan kiinnostunut asiakkaasta ja niitä tulee aina kysyä. Huippumyyjä 
selvittää asiakkaan tilannetta ja tarvetta kysymyksillä niin kauan, että hän ymmärtää 
itsekin asiakkaan tarpeen. (Leicher 2005, 39-40.) 
 
Usein myyjän kannattaa miettiä tarvekartoitus -kysymyksiä jo valmiiksi ennen 
asiakastapaamista. Varsinkin jos hän tietää, että kyseessä on tärkeä ja potentiaalinen 
asiakas, kannattaa selvittää, mitä asioita häneltä tulee kysyä tärkeimpien vastausten 
saamiseksi. Myyjän tulee myös kirjoittaa paperille ylös saamiaan vastauksia asiakkaalta. 
Tärkeimpien asioiden kirjaaminen helpottaa myyjän työtä ja niistä on helpompi vetää 
yhteinen johtopäätös. Ydinasioiden tunnistaminen on tärkeää, koska niiden perusteella 
myyjä pystyy ehdottamaan ratkaisua juuri kyseisen asiakkaan tarpeisiin sopiviksi. 
(Bergström & Leppänen 2009, 427.) 
 
Tarvekartoitus -kysymyksiin siirtyessä myyjän pitäisi kysyä asiakkaalta lupa muutaman 
kysymyksen esittämiseen. Myös hyviä vaihtoehtoja alkuun on aloittaa kysymykset 
sanoilla ”Voisitteko...?” tai Kertoisitteko...?”. Näillä sanamuodoilla lupaa kysytään 
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ensimmäisen kysymyksen ohessa ja pyritään saamaan asiakas vapaaehtoisesti kertomaan 
tilaanteestaan. (Bergström & Leppänen 2009, 428.) 
 
Kysymyksiä voidaan alkaa muotoilemaan uudestaan enemmän johdatteleviksi sen 
jälkeen, kun keskustelu on saatu hyvin vauhtiin. Johdattelevilla kysymyksillä myyjä 
antaa suuntaa siihen, mistä keskustellaan eli mitä myyjä haluaa asiakkaasta tietää. 
(Bergström & Leppänen 2009, 428.) 
 
Mikäli asiakas käyttää tai on käyttänyt myyjän kilpailevan yrityksen palveluita, hän ei 
välttämättä halua kertoa niistä avoimesti, mikäli niiden kanssa on ollut ongelmia 
asiakkaan liikentoiminnan suhteen. Nämäkin ovat myyjälle arvokasta tietoa ja 
huippumyyjä osaakin varovasti kysyä niistä tarkistus- ja tulkintakysymyksillä. Myyjä voi 
myös kertoa asiakkaalle avoimesti, miksi hän tarvitsee vastauksia näihin kysymyksiin ja 
antaa asiakkaalle rauhassa aikaa vastausten kertomiseen. Tarvekartoitus -vaiheesta ei 
pidä tulla asiakkaalle ristikuulustelun tuntemuksia, vaan sen tulee olla positiiviinen 
kanssakäyminen, jossa myyjä on vain aidosti kiinnostunut asiakkaasta. (Bergström & 
Leppänen 2009, 429.) 
 
Alla olevassa kuviossa on esimerkkejä tarvekartoituskysymyksistä. (Bergström & 
Leppänen 2009, 428). 
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Kuvio 3. Tarvekartoituskysymykset (Mukaillen Bergström & Leppänen 2009, 428.) 
 
Tarvekartoitusvaiheessa myös asiakas saattaa esittää vastakysymyksiä myyjälle. Ne eivät 
ole vastaväitteitä, vaan voivat olla esimerkiksi tarkentavia kysymyksiä. Mikäli ne ovat 
myyjälle epämiellyttäviä tai myyjä ei osaa niihin vastata, se ei haittaa. Myyjäkään ei voi 
kaikkea tietää. Tärkeintä on, että mitä ikinä kysymyksiin vastaa ja lupaa, niistä on 
pidettävä kiinni. Huippumyyjä tarjoaa aina apuaan ja selvittää vastauksen. Huippumyyjä 
kirjoittaa kysymyksen itselleen muistiin, kysyy milloin asiakas tarvitsee vastauksen, antaa 
asiakkaalle mahdollisia väliaikatietoja ja vastauksen selvittämisen jälkeen kertoo siitä 
asiakkaalle. (Leicher 2005, 50-52.) 
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3.3 Ratkaisun ehdottaminen 
Koko asiakaskäynnin kohokohta tulee, kun pääsee esittämään ratkaisua eli kertomaan 
myytävästä tuotteesta ja palvelusta. Havainnollisella esityksellä pyritään saamaan asiakas 
kiinnostumaan ja vakuuttumaan tarjoamasta. Onnistunut esitys luo vahvaa pohjaa 
myyntimenestykselle. (Leicher 2005, 75.) 
 
Huippumyyjältä ratkaisun ehdottaminen sujuu luontevasti tarvekartoituksen perusteella 
eli hän osaa kertoa asiakkaalle parhaan ratkaisun hänen ongelmaansa. Myyjä kertoo 
asiakkaalle ominaisuuksia, etuja ja hyötyjä, joita asiakas tuotteesta tai palvelusta tulee 
saamaan. On myös hyvä antaa asiakkaan itse huomata ja keksiä mitä kannattavaa 
palvelun ostamisesta seuraa. Tällä luodaan asiakkaalle tunnetta, että hän todella 
tarvitsee palvelua ja hän todella haluaa sitä itsekin. (Bergström & Leppänen 2009, 430.) 
 
Myyjän on havaittava tapaamisen aikana, miten asiakas käsittelee asioita ja miten hän 
sisäistää uusia asioita parhaiten, koska sen perusteella tulee valita tapa ratkaisun 
ehdottamiseen. Toiset mielellään katsovat kaavioita ja haluavat nippelitietoa, josta 
voivat tehdä päätelmiä. Toiset taas haluavat yksinkertaisia valokuvia ja konkreettisia 
esimerkkejä, joiden kautta he ymmärtävät ja saavat suurimman hyödyn irti myyjän 
tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta. Täytyy aina myös varmistaa, että asiakas ymmärtää 
kaiken - varsinkin mikäli kyseessä on esimerkiksi erikoissanastoa. (Bergström & 
Leppänen 2009, 430.) 
 
Asiakkaalle pidetyn tuote-esittelyn yhteydessä voi käyttää apuna mm. seuraavia 
oheismateriaaleja: 
 
 tuoteluettelo 
 valokuvat 
 sertifikaatit 
 esittelylehtiset 
 video 
 kannettava tietokone 
 tablet tietokone 
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 tuotenäyte 
(Mukaillen Leicher 2005, 75.) 
 
Kun asiakkaalle ehdottaa ratkaisua ja esittelee tuotetta, on hyvä pohtia myös omia 
esiintymistaitoja. Esityksen aikana on hyvä istua asiakkaan sivulla eikä vastapäätä, koska 
tällöin asiakkaan on helpompi seurata esitystä. Kun asiakas tutkii tarkemmin 
esimerkiksi näytekappaletta, ei myyjän tule samaan aikaan kertoa ja jatkaa esitystään, 
vaan antaa asiakkaalle rauha tutustua ja miettiä, jonka ohella myyjä voi seurata 
asiakkaan reaktioita. On myös mietittävä, mikä on hyvä hetki antaa asiakkaalle 
materiaalia tai näytekappale; ei liian aikaisin, muttei liian myöhäänkään. Huippumyyjä 
myös argumentoi selvästi ja kertoo tuotteesta tai palvelusta omin sanoin, ei paperilta 
luetellen. Lisäksi hän on itsevarma ja tuntee tuotteensa hyvin, joka antaa 
ammattimaisen kuvan myyjästä. (Leicher 2005, 86.) 
 
Rope (2003, 74) katsoo tarjousta toisesta näkökulmasta ja kertoo räätälöidyn tarjouksen 
koostuvan tarjoustekstistä, tarjousliitteistä ja tarjousserveerauksesta. Tarjoustekstissä 
voidaan kertoa mm. tavoitteista ja hinnoista sekä siinä tulee hyvin tulla esiin 
asiakaskohtaisuus eli se, että tarjous on räätälöity juuri kyseiselle asiakkaalle. 
Tarjousliitteitä voivat olla erilaiset yritysesitteet ja tuote/palvelu -esittelyt, joiden 
tarkoituksena on vakuuttaa asiakas ja luoda ammattitaitoinen kuva myyjän yrityksestä. 
Tarjousserveeraus luo kokonaisuutta koko tarjoukselle. Siinä on hyvä olla saateteksti, 
jossa tulee kertoa ja perustella asiaa kokonaisuudessaan. (Rope 2003, 74-75.) 
 
3.4 Vastaväitteet 
Myyjä kohtaa usein vastaväitteitä, vaikka olisi hoitanut prosessin asiakastapaamisella 
tähän mennessa oikein hyvin. Vastaväitteet voivat tulla asiakkaalta suoraan 
kysymyksenä, mutta myyjä voi huomata vastaväitteen myös esimerkiksi asiakkaan 
kurttuisesta naamasta. Vastaväitteet tulee käsitellä hyvin ja myyjän on selvitettävä mistä 
ne johtuvat. Joskus asiakkaat eivät uskalla suoraan kertoa mielipidettään tai kertoa mikä 
tuotteessa mietityttää. Myyjä voi kurttuisen naaman perusteella kysyä asiakkaalta myös 
suoraan, että epäileekö asiakas jotain kuten tuotteen laatua. (Bergström & Leppänen 
2009, 431.) 
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Vastaväitteet tulee ottaa hyvillä mielin vastaan, sillä ne kertovat osakseen myös 
asiakkaan mielenkiinnosta myytävää tuotetta kohtaan. Huippumyyjässä ne herättävät 
uteliaisuutta ja hän haluaa käydä ne kunnolla lävitse. Joskus myyjä voi itse esittää 
vastaväitteen jo ennen kuin asiakas ehtii sen itse ilmaista. Kokemuksen myötä myyjä 
myös huomaa, että usein asiakastapaamisilla eri asiakkaat esittävät samoja vastaväitteitä. 
Tämä helpottaa aina tulevaa, kun myyjä voi kerätä vastaväitteitä itselleen ylös ja aina 
seuraavassa tapaamisessa hänellä onkin hyvä vastaus niihin asiakkaalle. (Leicher 2005, 
61-62.) 
 
Vastaväitteet voivat olla todellisia esteitä kaupan syntymiselle tai ne saattavat olla 
tekaistuja. Asiakas on voinut kuulla huonoa palautetta vastaavasta palvelusta 
esimerkiksi hänen kollegaltaan tai hän saattaa ottaa esille, ettei nyt ole rahaa ostaa 
kyseistä palvelua. Myyjän tulisi saada kumottua nämä vastaväitteet ja saada asiakas 
myönteiselle mielelle kyseisestä palvelusta. Vaikea vastaväite voi olla juuri tämä rahan 
puuttumiseen liittyvä väite ja siihen on vaikea myyjän vastata. Todennäköisesti silloin 
joudutaan tapaamaan uudestaan ja pikkuhiljaa lämmittelemään asiakasta. (Rope 2003, 
72-73.) 
 
Myös Bergström & Leppänen (2009, 431-432) ottavat hyvän esimerkin vastaväitteestä, 
joka on tuotteen kallis hinta. Tämän vastaväitteen myyjä kuulee usein, mutta 
huippumyyjä onkin keksinyt ratkaisun siihen. Asiakkaalle voi kertoa, että tuote ei 
varmasti olekaan halvin, mutta siihen on oltava perustelut valmiina. Huippumyyjä 
myykin tuotteen tuomaa hyötyä eikä sen hintaa. Myyjän tulee itsensä olla tyytyväinen 
tuotteen hintaan, koska se näkyy asiakkaalle ja silloin on helpompi vakuuttaa myös 
asikas. (Bergström & Leppänen 2009, 431-432.) 
 
Asiakkaan epäillessä myyjän tuotetta on hyvä kertoa myös referensseistä. Paras 
referenssi on samalla toimialalla toimiva yritys, josta myyjä voi kertoa konkreettisen 
esimerkin, mainita asiakkaan nimeltä ja antaa vielä tämän yhteystiedot. Näin voidaan 
varmistua, että tuote tai palvelu todella toimii ja asiakas saa käytännön tietoa tästä myös 
itselleen. (Leicher 2005, 64.) 
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3.5 Kaupan päättäminen 
Kaupan päättämiseen on erilaisia tapoja ja myös asiakas voi kertoa ostohalukkuudesta 
monin tavoin. Huippumyyjä pystyy havainnoimaan asiakkaan ostohaluukkuutta tämän 
puhetavasta, käytöksestä ja ilmeistä. (Leicher 2005, 88.) Asiakas voi kertoa suoraan 
haluavansa ostaa tuotteen, mutta vaihtoehtoisesti ostosignaali voi olla piilevä. Jos 
esimerkiksi asiakas alkaa kyselemään maksuehdoista voi tämä olla merkki halusta ostaa 
tuote. Kun myyjä huomaa asiakkaan merkit ostohalukkuudesta, hän tarttuu niihin ja voi 
kysyä suoraan asiakkaalta, että ”tehdäänkö kaupat?”. Mikäli asiakkaan ostosignaali ei ole 
niin selkeä, myyjä voi johdatella asiakasta kaupan päättämiseen kysymällä esimerkiksi 
kumman värisen tuotteen asiakas haluaa ostaa. (Bergström & Leppänen 2009, 432-
433.) 
 
Ropen (2003, 76-78) mukaan kaupan päättämisen kolme tärkeintä elementtiä myyjältä 
ovat kauppaan rohkaisu, kaupan varmistaminen ja kyky pysyä hinnassa. Hyvä myyjä saa 
asiakkaan ostamaan, vaikka asiakkaalla ei välttämättä olisi ehdotonta tarvetta kauppaan. 
Tässä tulee esiin kauppaan rohkaisu eli vaikka asiakas ei tuotetta tai palvelua tarvitsi 
välittömästi, myyjä pystyy sanoillaan saamaan asiakkaan haluamaan sitä heti, kertomalla 
esimerkiksi hintojen noususta. 
 
Kaupan varmistamiseen liittyy taas asiakkaan epäilevä epävarmuus. Asiakkaalla pitää 
olla turvallinen olo siitä, että hänen ostama tuote tai palvelu saapuu ajallaan ja on 
laadultaan sellainen kuin myyjä on luvannut. Hyvä tapa varmistaa asia on kirjoittaa 
selkeät sopimuspaperit, joista ilmenevät kaikki kauppaan liittyvät seikat, kuten tuotteen 
tai palvelun ominaisuudet, miten toimitaan jos asiakkaalle koituu tästä taloudellista 
vahinkoa ja voiko asiakas esimerkiksi palauttaa tuotteen mikäli hän ei ole tyytyväinen.  
 
Kun nämä asiat on varmistettu, täytyy saada hinta kohdalleen niin, että molemmat 
osapuolet ovat tyytyväisiä. Ostajat eli asiakkaat saattavat useinkin olla alansa 
ammattilaisia ja hintaneuvottelut ovat heille arkipäivää. Heidän tavoitteena on ostaa 
mahdollisimman alhaisella hinnalla samaan aikaan kun myyjä tavoittelee 
mahdollisimman korkeaa hintaa. Myyjän on oltava tarkka millä hinnalla hän pystyy 
kenellekin myymään, sillä hän ei voi antaa alennusta kenellekään ilman kunnon 
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perusteluita, joita voi olla mm. ison kaupan suuruusalennus. Mikäli myyjän asiakkaat 
keskustelevat asiasta keskenään ja selviää, että myyjä on myynyt eri hinnoilla eri 
asiakkaille, antaa tämä erittäin huonon kuvan myyjän yrityksestä. Hinnan alentamisella 
usein sanotaan olevan helppo vaikutus saada kauppa aikaan. Tätä tulee kuitenkin 
välttää ja myyjän tulee pitää aina mielessä jokaisesta eurosta tuleva kate. (Rope 2003, 
76-78.) 
 
Hintaneuvottelut ovat usein myyntiprosessin vaikein vaihe eikä se ole useinkaan 
myyjälle miellyttävää puuhaa. Varsinkin kun kilpailu toimialalla on kovaa, hinnoista 
taistellaan yhä enemmän ja asiakkaat kilpailuttavat ostamiaan palveluita. 
Pitkäjänteisyydellä, asiaan perehtymisellä, perusteluilla ja analyyseillä päästään hyvään 
lopputulokseen. (Leicher 2005, 90-93.) 
 
3.6 Jälkihoito 
Jälkihoitoon sisältyy myynnin jälkeinen toiminta. Täytyy varmistaa, että asiakas saa 
ostamansa tuotteen tai ostamaansa palvelua ja että hän on siihen varmasti tyytyväinen. 
Rope (2003, 81) kuvaa jälkihoidon olevan hyvinkin laaja käsitys, sillä se sisältää 
kokonaisuudessaan asiakkaansuhteen luomista ja sen ylläpitämistä. (Rope 2003, 80-81.) 
 
Huippumyyjä pitää huolen asiakkaasta myös saamiensa kauppojen jälkeen. Ei ole 
merkitystä tuottaako myyjä sitä palvelua itse minkä hän on asiakkaalle myynyt, vai 
tuleeko prosessiin mukaan myös toimittaja, jonka tehtävä on toimittaa myyjän myyvä 
tuote asiakkaalle. Huippumyyjä varmistaa, että asiakas saa toimittajalta tuotteen oikeaan 
aikaan, oikeaan paikkaan ja että asiakas on siihen varmasti tyytyväinen. (Rope 2003, 81-
82.) 
 
Asiakkaan tyytyväisyyden varmistamiseksi myyjä voi käyttää erilaisia toimintatapoja, 
mutta tärkeintä on, että hän sen tekee. Myyjä voi lähettää tyytyväisyyskyselyn 
esimerkiksi sähköpostilla, hän voi hoitaa asian puhelimitse tai mennä tapaamaan 
asiakasta henkilökohtaisesti. Yksiselitteistä aikaa ei voida määritellä siihen, minkä ajan 
kuluessa asiakkaan tyytyväisyyttä tulee lähteä selvittämään. Tämä riippuu paljon 
  
17 
myytävästä tuotteesta tai palvelusta ja sen suuruudesta. Toimintatapa on hyvä miettiä 
aina tehdyn kaupan perusteella. (Rope 2003, 83-85.) 
 
Edes huippumyyjä ei pysty pitämään kaikkea tietoa oman muistinsa varassa, joten on 
tärkeää jälkihoidon kannalta, että kaikki aikaisemmin tapahtunut on raportoitu talteen. 
Jälkihoito on valmistautumisen jälkeen tärkein kohta myyntiprosessissa ja sen hoitoa 
helpottaa kun myyjällä on dokumentoituna se, mitä kaikkea kyseisen asiakkaan kanssa 
on tapahtunut. (Leicher 2005, 117.) 
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4 Huippumyyjän ominaisuudet 
Huippumyyjältä vaaditaan paljon ammattitaitoa. Osaamisvaatimukset kasvavat kun 
pelkkä tuotteen myynnin osaaminen ei enää riitä vaan myydään ratkaisuja, joiden lisäksi 
myyjä toimii usein asiakkaan neuvonantajana. Huippumyyjä katsoo aina tulevaisuuteen 
ja pyrkii luomaan pitkiä asiakassuhteita. (Lumijärvi 2007, 137-138.) Pitkistä 
asiakassuhteista kertoo myös sitoutunut toimintatapa. Asiat tulee tehdä sitoutuneesti eli 
huolella. Virheitä tapahtuu kaikille joskus ja niihin tulee suhtautua oikein. Omat virheet 
kannattaa myöntää, niistä tulee ottaa oppia ja yrittää ensi kerralla parempaan, ettei 
ainakaan samoja virheitä enää pääsisi tapahtumaan. (Valvio 2010, 134.) 
 
Business to business -myyntityössä käydään kauppaa yritysten välillä. Tämä tarkoittaa 
sitä, että yritykset myyvät tuotteita ja palveluita toisille yrityksille eikä kuluttajille. Tästä 
käytetään myös nimitystä ja lyhennettä b2b. (Tulos 2012.) Rekola & Heinonen (2011, 
60) tutkivat opinnäytetyössään henkilöstöpalvelualalla toimivan yrityksen myynnin 
haasteita b2b myyntityössä. Tulokset osoittavat, että myyjän oma asenne ja myyjän 
taidot ovat ratkaisevassa osassa myynnin onnistumisessa. Suurempaa merkitystä ei siis 
tule myytävästä tuotteesta tai palvelusta eikä esimerkiksi yrityksellä olevasta maineesta. 
(Rekola & Heinonen 2011, 60.) 
 
Rummukainen (2008, 11) listaa kirjassaan kahdeksan huippumyyjän tunnusmerkkiä, 
joista osaa on käsitelty jo aikaisemmin tässä opinnäytetyössä. Näitä ovat: 
 
1. asenne 
2. ajankäytön hallinta / tavoitteellisuus 
3. myyntiesittelytaidot 
4. tuotetietoisuus 
5. ulkoinen olemus 
6. uusasiakashankinta ja lisämyynti 
7. kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa 
8. kaupanpäätöstaidot 
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Useimmilta huippumyyjiltä löytyy ainakin kaksi näistä ominaisuuksista, joita ovat 
asenne ja kaupanpäätöstaidot. Harvoin keneltäkään löytyy kaikkia kahdeksaa 
ominaisuutta, mutta taitoja voi ja pitääkin kehittää. (Rummukainen 2008, 11.) 
 
4.1 Asenne 
Myyjän asenteella eli suhtautumistavalla asioihin on merkittävä vaikutus myyntituloksiin 
(Rummukainen 2008, 16). Palvelun laatu, onnistumiset ja epäonnistumiset ovat 
useinkin kiinni asenteestamme, siitä miten toimimme eri tilanteissa. Tapaamme toimia 
vaikuttavat usein omat kokemukset, mahdolliset pelot ja epäilyt asioista kohtaan. 
(Valvio 2010, 37-38.) Myös Vuorio (2011, 11) kuvaa asennetta myyjän 
suhtautumistapana kaikkiin tuleviin asioihin myyntiuran aikana kuten vastaväitteisiin. 
Vuorion mukaan myyjällä tulee olla myös todellinen ja aito halu onnistua kaupan 
päättämisessä ja näin ollen myyntityössä kokonaisuudessaan. (Vuorio 2011, 11.) 
Rummukaisen (2008, 16) mielestä suurimmat erot huippumyyjän ja keskivertomyyjän 
välillä ovat asenteissa, jotka tulevat myynnin arvostamisesta, tuotteen arvostamisesta ja 
suhtautumisista takaiskuihin. 
 
Huippumyyjä on ylpeä itsestään ja ammatistaan. Hän arvostaa sitä, että saa auttaa 
asiakkaitaan myymällä esimerkiksi autoa tarvitsevalle ajopelin ja ulkomaanmatkasta 
haaveilevalle lentoliput. Huippumyyjät eivät häpeä olevansa myyjiä. Päinvastoin he 
haluavat tuoda sitä esille ja kehittää itseään koko ajan paremmiksi. (Rummukainen 
2008, 16-17.) 
 
Tuotteen arvostaminen on huippumyyjälle lähes itsestäänselvyys. Huippumyyjä on 
hyvin ylpeä myytävästä tuotteestaan. Usein huippumyyjä innostuu omasta tuotteestaan 
aivan silmittömästi ja tämä näkyy myös asiakkaalle. Kun asiakas näkee kuinka 
innoissaan myyjä tuotteestaan on, tulee asiakkaalle myös halu saada ja ostaa tuote. 
Huippumyyjä myös osaa kertoa tuotteestaan kaiken ja ottaa selvää mitä asiakas hyötyy 
tuotteen ostamalla. (Rummukainen 2008, 17.) 
 
Kolmas huippumyyjän tärkeä asenne on asennoituminen takaiskuihin. Kaikille myyjille 
käy joskus niin, että kauppa menee pieleen eikä asiakas haluakaan tuotetta. Tällaisessa 
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tilanteessa huippumyyjä pohtii mikä on mennyt pieleen, koska hän haluaa parantaa 
taitojaan. Huippumyyjät saavat epäonnistumisistakin virtaa ja heille tulee halu myydä 
vain enemmän ja enemmän saadakseen onnistumisia. (Rummukainen 2008, 17-18.) 
 
Huippumyyjät ovat myös nöyriä. Nöyrä asenne vaatii, että sisäistää ja ymmärtää mitä 
nöyryys todellisuudessa on. Muun muassa kuuntelemisen, itsekriittisyyden ja 
joukkuepelaamisen ymmärtäminen tulee ymmärtää ja sisäistää. (Vuorio 2011, 15.) 
Huippumyyjä onkin sisäistänyt ajatuksen kahdesta korvasta ja yhdestä suusta eli hän 
kuuntelee asiakasta vähintään puolet enemmän kuin on itse äänessä (Kotler 2005, 116). 
Huippumyyjällä on hyvä itsetunto, mutta itsekriittisyyden tulee kulkea mukana ja sitä 
on käytettävä järkevästi (Vuorio 2011, 17). 
 
Yleisesti myös positiivinen asenne työhön ja elämään kokonaisuutena auttaa jaksamaan 
ja pitämään huolta niin asiakkaista työelämässä kuin läheisistä kotona. Tätä kuvaa 
Valvion (2010, 40-43) vinkit alla olevassa kuviossa. 
 
 
Kuvio 4. Ajattele, käyttäydy ja sano näin (Mukaillen Valvio 2010, 40-43.) 
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Työmotivaation tulee pysyä koholla ja huippumyyjästä sen huomaa ulkopuolinenkin. 
”Innosta ja innostu yksin tai yhdessä” kuvaa huippumyyjän asennetta ja motivaatiota. 
(Ojanen 2008, 29.) Kun ihminen on motivoitunut, hän on sitoutunut työhönsä. 
Sitoutuneisuuden huomaa esimerkiksi sillä, että huippumyyjä laittaa itsensä peliin ja 
myös henkilökohtaiset asiat tulevat esille. (Niermeyer & Seyffert 2004, 44.) 
 
4.2 Ajankäytön hallinta 
Ajankäytön suunnittelu ja hallinta ei ole helppoa, mutta huippumyyjä organisoi 
päivänsä ammattiatidolla. Miettiessä mihin aikaansa aikoo käyttää, on joskus hyvä 
katsoa myös taaksepäin ja käydä läpi, mitkä asiat aikaa ovat aikaisemmin eniten vieneet. 
Näitä asioita voivat olla esimerkiksi asiakastapaamiset ja kaupan klousaaminen. On 
selvitettävä onko aikaa käytetty niihin asioihin, joilla parhaimpia myyntituloksia saadaan 
aikaan. (Vuorio 2011, 23.) 
 
Huippumyyjä arvostaa työaikaansa. Hän tulee töihin aina ajoissa ja tekee kovaa työtä, 
koska sillä saa tuloksia aikaan. Huippumyyjällä on tavoitteet hänen kuukausi-, viikko- ja 
päivämyynneille, joihin aina pyritään. Myös jokaiselle asiakastapaamiselle on aina 
tavoite, joka useimmiten on kaupan syntyminen, mutta joskus lämmittelykäynti on 
tarpeen. Huippumyyjä tekee paljon asiakastapaamisia eikä kuluta aikaansa palavereissa 
tai toimistolla istuen. (Rummukainen 2008, 28-29.) 
 
4.3 Ulkoinen olemus, non-verbaalinen viestintä 
Myyjä edustaa asiakatapaamisilla aina yritystään, joten on tärkeää miettiä miltä näyttää ja 
miten käyttäytyy. Vaikka onkin hyvä olla aina oma itsensä, on myyjän työ paljon myös 
esiintymistä. Esiintymisen voi tehdä kumminkin jokainen omalla tavallaan, asiakkaan 
tapojen mukaan. Asiakatapaamisella myyjän tulee kiinnittää huomiota liikkumiseen ja 
liikehdintään, ilmeisiin ja eleihin, katsekontaktiin, äänenkäyttöön ja kokonaisuudessaan 
myyjän tulee mukautua asiakkaan tapojen mukaan. (Valvio 2010, 113-120.) 
 
Kolme ensimmäistä minuuttia ovat kaikkein tärkeimmät. Silloin asiakkaalle syntyy 
myyjästä ensivaikutelma, joka vaikuttaa kaikkeen myöhemmin tapahtuvaan. 
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Ensivaikutelma syntyy jo ennen kuin myyjä ehtii edes avata suutaan. Tärkein kaikista on 
luottamuksen saaminen. Luottamusta herättävä vaikutelma myyjästä kuvaa 
lämminhenkisyyttä ja myyntineuvottelusta tulee keskusteleva. (Leicher 2005, 31-32.) 
 
Ulkoinen olemus on otettava hyvin huomioon. Myyjän pukeutuminen, erilaiset 
asusteet, myyntimateriaalit ja esitteet, hymy, ryhti ja tapa kätellä ovat myyjän ulkoista 
olemusta eli sanatonta viestintää. (Rummukainen 2008, 76.) Näillä non-verbaalisilla 
asioilla on iso vaikutus vuorovaikutukseen esimerkiksi asiakkaan kanssa, sillä ne 
saattavat jopa kumota verbaalisen kanssakäymisen. Asiakasta kuunnellessa pelkästään 
hymy ja päännyökkäys kertovat myyjästä paljon, joiden pohjalta asiakas haluaa jatkaa 
kertomustaan. Se mitä asiakas myyjässä näkee, on usein vakuuttavampaa kuin se mitä 
asiakas myyjältä kuulee. (Vuorio 2011, 37-39.) 
 
Huippumyyjä pukeutuu aina asiakkaan mukaan. Jos lähdetään tapaamaan ison yrityksen 
johtajaa huippumyyjä laittaa puvun päälle ja kravatin kaulaan. Kun tavataan pienen 
autohuoltamon yrittäjää, joka itsekin on työhaalarit päällä töissä, huippumyyjä myös 
vaihtaa puvun takin villatakkiin ja jättää kravatin toimistolle. Huippumyyjä vaihtaa 
vaatteitaan vaikka kesken työpäivän, mikäli tilanne niin vaatii. On hyvä miettiä 
pukeutumisessa myös sitä, millä toimialalla toimii ja välttää kovia ylilyöntejä kuten liian 
avonaisia vaatteita. (Rummukainen 2008, 76.) 
 
Myös kampauksen tulee sopia vaatetukseen ja muuhun ulkoiseen olemukseen. Samoin 
erilaiset korut, joita myyjä voi käyttää kunhan ne eivät ole liian huomiota herättäviä. 
Parranajoa ei tarvitse tehdä jokainen aamu, mutta pitkällä sängellä ei 
asiakastapaamiseen tule lähteä. Huippumyyjä pitää myös salkut, esittelymateriaalit, 
oman kalenterin ja muistiinpanovälineet siistissä kunnossa niin, etteivät ne näytä 
ryppyisiltä ja kuluneilta. Tämä kertoo asiakkaalle laadusta ja myyjän tavoista toimia. 
Myyjän auto voi herättää myös vahvoja tunteita ja ajatuksia asiakkaassa. Auton ei tule 
olla vanha, ruosteinen ja täynnä pieniä klommoja, mutta ei myöskään uusinta uutuutta 
oleva kallis urheiluauto. (Leicfer 2005, 32-25.) 
 
Huippumyyjät ovat fyysisestikin hyvässä kunnossa ja tämä näkyy myös ulospäin. Kun 
tapaa asiakkaan on hyvä seistä ryhdissä, pienessä haara-asennossa, kädet normaalisti 
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sivuilla ja hartat rentona. (Valvio 2010, 108-109.) Hyvä ryhti pitkissä 
myyntineuvotteluissa kertoo jaksamisesta ja keskittyneisyydestä. Terveys on tärkeää, 
koska silloin on valppaana ja sairauspoissaoloja ei synny, joka taas johtaa parempiin 
myyntituloksiin. Huippumyyjä tietää myös miten hymyillä asiakkastapaamisessa. Hymy 
vaikuttaa ensikontaktiin ja viittaa hyväksyntään. Erilaiset ilmeet ja eleet ovat tärkeitä 
merkkejä mm. kuuntelutaidoista, keskittymisetä ja arvostamisesta. Myös kättelytapa on 
tärkeää ja huippumyyjä tekee sen tyylikkäästi ja napakasti. (Rummukainen 2008, 77.) 
 
4.4 Käyttäytyminen, kyky tulla toimeen muiden ihmisten kanssa 
Huippumyyjä käyttäytyy aina asiakkaan tavoin ja mukautuu juuri kyseisen asiakkaan 
kanssa samalle aaltopituudelle. Huippumyyjällä on hyvät sosiaaliset taidot ja hän tulee 
toimeen kaikkien kanssa. Huippumyyjä voi olla täysin oma itsensä, mutta monesti 
näyttelytaidoista voi olla hyötyä. Huippumyyjä ei voi jäädä koko ajan sanattomaksi vaan 
hänen täytyy keksiä repliikkejä, joilla viedä tapaamista eteenpäin. Tämä on sitä 
asiakkaan aaltopituudelle mukautumista kun täytyy tietää mistä puhuu ja miten puhuu, 
jotta asiakas ymmärtää. Huippumyyjä kuuntelee asiakasta ja kysyy lisäkysymyksiä, 
vaikka tietäisi jo vastauksen. Tällä varmistetaan, että asiakas ymmärtää myyjän todella 
olevan kiinnostunut hänestä. Huippumyyjä puhuu asiakkaan kanssa samalla 
puhenopeudella ja käyttää samoja sanoja, joita asiakaskin käyttää. (Rummukainen 2008, 
102-103.) 
 
4.5 Harjoittelu tekee huippumyyjän 
Huippumyyjäksi pääsee kovalla harjoittelulla sekä kokemuksen kautta. Varmuutta tulee 
pikkuhiljaa enemmän kun toistoja, esimerkiksi asiakastapaamisia, alkaa olla enemmän 
käytynä. Kun on uransa alkuvaiheilla, voi harjoitusta tehdä hyvin kollegan kanssa ja 
leikkiä, että kollega olisi asiakas. Mitä enemmän toistoja ja harjoitusta löytyy, sitä 
rutiininomaisemmaksi asiakaskäynnit myös tulevat. (Vuorio 2008, 34.) 
 
Nyberg & Rautiola (2011, 45) ovat tutkineet opinnäytetyössään huippumyyjän 
ominaisuuksia. He ovat haastatelleet kolmea myyntityön ammattilaista eri toimialoilta. 
Myynnin ammattilaisten näkökulmasta huippumyyjäksi kasvetaan ajan kanssa itseään 
kehittämällä. Täytyy kuunnella muita ja ottaa oppia huipuista. Huippumyyjässä tarvitaan 
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myös tietynlaista luontepiirrettä. Heidän mielestä huippumyyjän täytyy olla sosiaalinen. 
Liian hiljainen tai ujo henkilö ei pärjää myyntityössä. (Nyberg & Rautiola 2011, 45.) 
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5 Teorettinen viitekehys 
Teoreettinen viitekehys kokoaa yhteenvedon tässä opinnäytetyössä käsitellystä 
teoriasta. Sen pohjalta lukijan on helpompi ymmärtää teorian kokonaisuus. 
Teoreettinen viitekehys on tutkijan oma näkemys ja yhteenveto tässä opinnäytetyössä 
käsitellystä teoriasta.  
 
 
Kuvio 5. Teoreettinen viitekehys täydellisestä asiakastapaamisesta 
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Tämän teoreettisen viitekehyksen vasen puoli koostuu myyntiprosessin eri vaiheista ja 
oikea puoli huippumyyjän ominaisuuksista. Myyjä pääsee itse paljon vaikuttamaan 
siihen miten hän nämä asiat kohdistaa asiakkaaseen. Myyjä päättää miten hän vie 
myyntiprosessin tapaamisella lävitse, miten hän käyttäytyy ja miten hän pukeutuu. Kun 
nämä asiat tekee asiakkaan haluamalla ja hänen mielestään mieluisella tavalla, syntyy 
täydellinen asiakastapaaminen. 
 
Tämä viitekehys antaa lukijalle selkeyttä ja hän pystyy tulkitsemaan tätä tutkimusta, 
vaikka ei teoriaa kokonaan lukisikaan. Teorian pääotsikot on kuvattu viitekehyksessä. 
Myöhemmin tässä tutkimuksessa viitekehystä on avattu tutkimustuloksin. 
  
27 
6 Taustatietoa toimeksiantajasta 
6.1 Henkilöstöpalveluala Suomessa 
Henkilöstöpalvelualan yritykset tarjoavat erilaisia palveluita asiakasyrityksilleen, joista 
eniten käytössä on henkilöstövuokraus. Vuonna 2010 henkilöstöpalveluala lähti 
uudestaan kasvuun, jolloin työllistyi yli 100 000 vuokratyöntekijää. Tämä oli noin 1% 
Suomen kokonaistyövoimasta. Hotelli- ja ravintola-alalla vuokratyövoiman käyttö on 
yleisintä ja siellä 10% työntekijöistä ovat vuokratyöntekijöitä. Toinen palvelu, joka 
kulkee vahvasti henkilöstövuokrauksen rinnalla on henkilöstön rekrytointi. 
(Toimialatietoa 2012). Tällä tarkoitetaan sitä, että henkilöstöpalvelualan yritys hoitaa 
rekrytointiprosessin, mutta työntekijä työllistyy suoraa asiakasyrityksen omille 
palkkalistoille ja tekee suoraan tämän kanssa työsopimuksen. Muita vähemmän 
käytössä olevia palveluita ovat mm. henkilöarviointi, suorahaku (headhunting), 
psykologiset testit, ulkoistamis- ja alihankintapalvelut sekä henkilöstövalmennus. 
(Toimialatietoa 2012.) 
 
Henkilöstöpalveluyritysten Liitto eli HPL toimii henkilöstöpalveluita tarjoavien 
yritysten työnantajana sekä toimialaliittona. HPL pitää huolen henkilöstöpalvelualalla 
toimivien yritysten toiminnasta ja eduista. HPL on laatinut alalle toimintaperiaatteita ja 
tehnyt yleiset sopimusehdot. Liitto kehittää alaa myös tekemällä tutkimuksia ja 
laatimalla tilastoja. Jäsenyrityksiä liitolla on noin 250, joista yksi on Henkilöstöpalvelu 
Efectivo Oy. (Henkilöstöpalveluyritysten Liitto HPL 2012.) 
 
Vuonna 2008 HPL:n teettämä asiakastutkimus kertoo, että yritykset käyttävät 
vuokratyöntekijöitä eniten ruuhkahuippujen sekä sairauslomasijaisuuksien apuna. 
Suurin syy miksi vuokratyöntekijöitä käytetään on käytön helppous, joustavuus ja 
yksinkertaisuus. Toinen tärkeä syy löytyy vuokratyöntekijän nopean saatavuuden 
vuoksi. (Asiakastutkimus 2008). Vaikka tutkimuksesta on nyt yli neljä vuotta aikaa, 
tämän opinnäytetyön kirjoittajan mielestä se pitää edelleen hyvin paikkansa. Hän on 
todennut tämän myyntikäyntejä tehdessään ja asiakkaiden kanssa keskustellessaan. 
(Havainnointi.) Kyselyyn vastanneista 90% kertoi voivansa suositella 
henkilöstöpalveluyritysten palveluita muille. Tutkimukseen vastanneita oli yhteensä 
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1107, joista 81% vastanneista yrityksistä oli käyttänyt henkilöstönvuokrauspalveluja. 
Alla olevassa kaaviossa kuvataan, tilanteita, joissa vuokratyöntekijöitä on käytetty. 
(Asiakastutkimus 2008.) 
 
 
Kuvio 6. Vuokratyövoiman käyttö (Asiakastutkimus 2008.) 
 
6.2 Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy 
Opinnäytetyön toimeksiantaja on Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy. Henkilöstöpalvelu 
Efectivo Oy (myöhemmin Efectivo) on vuonna 2009 perustettu henkilöstöpalvelualan 
yritys. Efectivon palveluihin kuuluvat työvoimanvuokraus, suorarekrytointi ja 
ulkoistuspalvelut. Efectivo on perheyritys, jonka toimistolla työskentelee tällä hetkellä 
neljä henkilöä. Lisäksi Efectivo työllistää monia kymmeniä vuokratyöntekijöitä, ketkä 
työskentelevät Efectivon asiakasyrityksissä. (Efectivo 2012a.) 
 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy on profiloitunut välittämään henkilöstöä hotelli- ja 
ravintola-alalle, toimistoihin, kauppoihin sekä taloushallintoon. Efectivon omalta 
henkilökunnalta löytyy eniten kokemusta näiltä aloilta ja tämän vuoksi onkin 
luonnollista rekrytoida työntekijöitä juuri näille aloille. Esimerkiksi Hotelli- ja ravintola-
alalla käytetään lähes aina vuokratyöntekijöitä, kun taas taloushallinnon rekrytoinneissa 
Efectivo on vain osana rekrytointiprosessia, mutta työntekijä työllistyy suoraan 
asiakasyrityksen omille palkkalistoille. 
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Efectivon tarjoamat palvelut perustuvat ammattitaitoon, tehokkuuteen sekä 
luotettavuuteen. Efectivo pyrkii luomaan pitkäaikaisia kumppanuussuhteita. Mitä 
paremmin asiakkaan tuntee, tietää heidän toimintatavoista, ympäristöstä ja 
henkilöstöstä, sitä paremmin ja helpommin myös rekrytointi asiakasyritykseen 
onnistuu. (Efectivo 2012b.) 
 
6.3 Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n myyjän myyntiprosessi 
Tässä kappaleessa kuvataan miten Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n myyjien 
myyntiprosessi kulkee ensimmäisellä asiakastapaamisella. Kuvaus on tutkijan oma 
näkemys aiheesta ja tutkija on koonnut sen havaintojen ja keskustelujen pohjalta. On 
kumminkin hyvin todennäköistä, etteivät kaikki Efectivon myyjät naudata tätä 
prosessia. He saattavat myös muokata sitä aina kyseiseen tilanteeseen sopivaksi. Alla 
olevassa kuvassa on yhteenveto miten tapaamisella kumminkin usein edetään ja alle on 
avattu jokaista kohtaa tarkemmin. 
 
 
Kuvio 7. Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n myyntiprosessi 
 
Tutkijan näkemyksen mukaan Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:n myyjien 
myyntiprosessista löytyy hyvin samanlaisia piirteitä kuin aikaisemmin tässä 
opinnäytetyössä kerrotussa teoriassa. Efectivon myyjät ovat opiskelleet myyntityön 
teoriaa, joka onkin antanut heille luottamusta ja vahvuutta omaan suoritukseen. He 
ovat harjoitelleet jo opiskelujen aikana miten asiakaskäyntejä tehdään, miten siellä tulisi 
edetä ja toimia sekä kuulleet paljon opettajien kertomia tositarinoita 
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asiakastapaamisista. Efectivon myyjillä on nuoruuden intoa, kovaa halua pärjätä ja 
saada tulosta aikaan. 
 
Tapaamisen sopiminen puhelimitse 
Myyntiprosessi lähtee siitä, kun sovitaan asiakkaan kanssa tapaamisesta puhelimitse. 
Efectivon myyjä soittaa asiakasyritykseen, esittelee ensin itsensä ja tämän jälkeen 
tiedustelee yrityksen henkilöstö- ja rekrytointiasioita. Myyjä pyrkii jo puhelun aikana 
tiedustelemaan millaisia mahdollisia tarpeita asiakkaalla saattaa olla, koska se helpottaa 
hänen omaa työtä tapaamiselle valmistautumiseen. Puheluiden tavoitteena on aina 
saada tapaaminen sovituksi. 
 
Asiakkaan perustietojen selvittäminen 
Kun tapaaminen on sovittuna, aloittaa myyjä asiakasyrityksen toiminnan tutkimisen. 
Ainakin perustiedot pyritään ottamaan aina selville, joita ovat yrityksen ikä, 
ydinliiketoiminta, toimialaan tutustuminen ja kohdeyrityksen henkilöstöön liittyvät 
asiat. Lisäksi pyritään selvittämään tarkemmin, millainen henkilö (asiakas) tapaamisella 
on vastassa. 
 
Esitysmateriaalit järjestetään aina valmiiksi ja mukaan tapaamiseen otetaan papereiden 
lisäksi kannettava tietokone. Usein myyjä päättää vasta tapaamisen jo alettua, että 
pitääkö hän esityksen tietokoneelta, paperilta vai pelkästään suullisesti. Tämä päätös 
tehdään hyvin pian sen jälkeen kun asiakkaan tiloihin on päästy ja nähty millainen 
asiakkaan toimintaympäristö on. Lähes aina myyjät päättävät pitää esityksen suullisesti 
ja käyttää apuna muutamaa sivua heidän valmistamasta esite –lehtisestä. 
 
Tapaamiseen meneminen yksin tai yhdessä toisen myyjän kanssa 
Efectivon myyjät pukeutuvat usein siisteihin farkkuihin ja pikkutakkiin tai tummaan 
pukuun. Pukeutuminen riippuu siitä minkä toimialan yritystä ollaan menossa 
tapaamaan. Efectivon myyjät menevät rohkean uteliaasti asiakkaan luokse. He ovat 
itsevarmoja, kohteliaita, seisovat ja liikkuvat ryhdikkääksi sekä heillä on halu auttaa 
asiakasta. Efectivon myyjä kysyy asiakkaalta aina tapaamisen alettua, että kuinka paljon 
aikaa on käytettävissä ja ehdottaa suunnittelemansa agendan asiakkaalla. Asiakkaat ovat 
aina hyväksyneet myyjän agendan. 
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Parin minuutin pituinen yritysesittely Efectivosta 
Heti alkuun myyjä pitää noin kahden minuutin pituisen yritysesittelyn Efectivosta. 
Kahdessa minuutissa pystyy lyhyesti kertomaan Efectivon taustoista, jonka jälkeen 
myyjä aina kysyy haluaako asiakas tietää jotain tarkemmin. Efectivon myyjät ovat 
todenneet tämän parhaaksi tavaksi, koska muuten yritysesittely helposti jää kokonaan 
pitämättä kun aletaan keskustelemaan tarkemmin rekrytointiasioista. Asiakas saattaa 
myös alkaa kyselemään kesken muiden neuvottelujen Efectivosta yrityksenä. 
 
Tarvekartoitus asiakkaan tilanteesta 
Myyjä pyrkii kysymyksillään saamaan asiakkaan vapaasti avautumaan ja kertomaan 
heidän tilanteestaan sekä mahdollisista rekrytointitarpeistaan. Efectivon myyjät ovat 
uteliaita, he kyselevät paljon, myös tarkentavia kysymyksiä asiakkaan kerronnan ohessa. 
Kysymyksiä esitetään niin kauan, kunnes myyjä on selvittänyt itselleen tarpeeksi hyvin 
asiakkaan sen hetkisen tilanteen ja tarpeen myyjän tarjoamille palveluille. 
 
Ratkaisun ehdottaminen 
Kun myyjä tässä vaiheessa tietää mitä asiakas tarvitsee, hän voi suoraan kertoa miten 
asiakas hyötyy esimerkiksi vuokratyövoiman käytöstä tai suorarekrytointi -
mahdollisuudesta. Monille asiakkaille palvelut ovat tuttuja entuudestaan, joten 
tapaamisessa keskitytään usein Efectivon käytännön toimintatapojen käymiseen. 
Efectivon myyjät kertovat asiakkaalle hyvin suorasanaisesti miten voivat asiakasta 
auttaa. Myös hinnat käydään aina tässä vaiheessa läpi myyjän aloitteesta. 
 
Vastaväitteiden käsittely 
Mahdolliset vastaväitteet myyjä selvittää ja vastaa niihin suoraan, asioita kiertelemättä. 
Vastaväitteitä tulee hyvin vähän, mutta Efectivon myyjät ovat todenneet parhaaksi 
tavaksi asioiden täydellisen läpikäymisen. Siitä syntyy luotettavuutta ja avoimuus puhua 
asioista vahvistaa suhdetta asiakkaaseen. Vastaväitteistä myyjä saa myös lisää tietoa 
niistä seikoista, mitkä asiakasta kiinnostavat ja mitkä häntä mietityttävät. Näitä myyjä 
voi hyödyntää ja tämä helpottaa kaupan päätämisvaiheessa. 
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Tapaamisen päättäminen keskimäärin 45 minuutin kuluttua 
Efectivon myyjä ehdottaa kaupan päätöstä hyvin suoraan ja usein jo aikaisessa 
neuvottelun vaiheessa. Esimerkiksi niin, että myyjä kysyy ”Haluatteko testata meitä ensi 
lauantaina? Ottakaa kauttamme tarjoilijat töihin, katsokaa miten toimimme ja sovitaan 
jatkosta tämän jälkeen.” Sen jälkeen, kun asiakas on suostunut kauppaan ja 
mahdollisesti jo antanut myyjälle selkeän toimeksiannon, kerrataan tarkkaan 
sopimukseen liittyvät aikataulut ja se miten asiassa edetään ja miten toimitaan 
seuraavaksi. Usein sovitaan esimerkiksi vuokratyövoimaan liittyvien sopimusten 
lähettämisestä postitse asiakkaalle allekirjoitettavaksi. Tapaamisella joka tapauksessa 
aina sovitaan jatkosta ja päätetään siitä, milloin ja miten asiaan palataan seuraavan 
kerran. 
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7 Empiirinen tutkimus 
Tässä kappaleessa käydään lävitse tämän opinnäytetyön tutkimusmenetelmät sekä 
kerrotaan tiedonkeruumenetelmistä. Kohdasta 7.2.1 löytyy myös taulukko tähän 
tutkimukseen haastateltavien taustatiedoista. Haastattelukysymykset ovat 
liitetiedostona. 
 
7.1 Tutkimusmenetelmät 
Usein puhutaan kahdenlaisista tutkimusmenetelmistä, joita ovat kvantitatiivinen eli 
määrällinen tutkimus ja kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Määrällinen tutkimus 
perustuu lukuihin ja tilastoihin, sen avulla tutkitaan lukumääriin liittyviä asioita. 
Määrällisessa tutkimuksessa vastaajien joukko on usein isompi kuin laadullisessa 
tutkimuksessa eikä vastaajia ole yhtä tarkoin valittu. (Tuomi 2007, 94-97.) 
 
Tässä tutkimuksessa päätettiin käyttää laadullista menettelytapaa, jolloin asiaa tutkitaan 
kokonaisvaltaisesti. Pyritään tutkimaan todellista elämää ja saamaan selville uusia 
asioita. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa ei keskitytä siihen mitä jo 
tiedetään ja mitä on jo tutkittu vaan otetaan selvää tästä hetkestä ja tulevaisuudesta. 
(Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2007, 157.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa on lähes aina paljon vähemmän vastaajia kuin määrällisessä 
tutkimuksessa. Laadulliseen tutkimukseen riittää yksi haastateltava, vaikka usein niitä 
onkin muutama. (Tuomi 2007, 142.) Laadullinen tutkimus pyritään toteuttamaan 
aidoissa tilanteissa, kuten henkilöhaastatteluiden merkeissä. Tällöin tutkija tulkitsee 
mitä haastateltavat hänelle kertovat ja tutkija pystyy myös havoinnoimaan mitä 
ympärillä tapahtuu ja miten haastateltava käyttäytyy. Tutkija ei tiedä ennalta vastauksia 
mitä hän tulee kuulemaan ja hän pyrkiikin saamaan jotakin uutta tietoa. 
Henkilöhaastatteluissa tutkija saa paljon tietoa haastateltavista ja hän luottaa siihen, 
mitä on havainnoinut. Hän myös luottaa omaan tulkitsemiseen haastattelusta. 
(Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2007, 157-160.) 
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Laadullisessa tutkimuksessa tutkija ei pysty itse päättämään tai vaikuttamaan siihen, 
mitkä asiat ovat tärkeimpiä. Ne selviävät haastattelutilanteessa, mistä asioista 
haastateltavat kertovat. Haastattelu voidaan pitää esimerkiksi teemahaastatteluna tai 
ryhmähaastatteluna, joihin kohdejoukko on tarkasti valittu. Tutkimusta tehdään 
joustavasti ja alkuperäinen suunnitelma voi laadullisessa tutkimuksessa muuttua ja 
muokkautua tutkimuksen edetessä. (Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2007, 160.) 
 
Tämä menetelmä haluttiin valita, koska silloin pystytään myös havainnoimaan 
haastateltavien eleitä ja reaktioita. Haastateltavat henkilöt valittiin etukäteen, joka onkin 
luonnollista laadullisessa tutkimuksessa. Tämän tutkimuksen aihe voi olla joillekin 
haastateltaville arka ja heitä saattaa mietityttää uskaltavatko kertoa kaiken. Tämän 
vuoksi onkin tärkeää, että tutkija pääsee näkemään haastateltavien eleet ja reaktiot, mikä 
kvantitatiivisessa lomakehaastattelussa ei toteutuisi. Haluttiin saada myös ainutlaatuisia 
vastauksia, jota laadullinen tutkimus tukee. 
 
7.2 Tiedonkeruumenetelmät 
Tutkimus toteutettiin henkilöhaastatteluilla, jonka ohella tutkija havainnoi paljon mitä 
ympärillä tapahtuu. Tutkija kävi tapaamassa viidessä eri yrityksessä sellaisia henkilöitä, 
jotka hoitavat ja vastaavat yrityksen henkilöstö- ja rekrytointiasioista. Toivoimme ja 
uskoimme, että yrityksillä on syntynyt mielipiteitä ja ajatuksia siitä, mikä erilaisissa 
tapaamisissa myyjien kanssa on ollut hyvää ja säilyttämisen arvoista ja mikä on taas 
mennyt pieleen ja mitä he olisivat odottaneet myyjiltä enemmän. 
 
Tapaamisessa haastattelijalla oli kysymykset valmiina, jotka hän esitti kaikille  
haastateltaville samassa järjestyksessä ja samalla tavalla. Mikäli asiakkaan vastaus ei ihan 
kohdistunut kysymykseen, annettiin väliin pieniä lisäkysymyksiä. Pääasiassa pyrittiin 
kuitenkin pitämään kysymykset lähes samanlaisina kaikille haastateltaville. Tällä pyritään 
siihen, että haastateltavat ymmärtävät kysymykset mahdollisimman samalla tavalla ja 
tasavertaisesti. Silloin saadaan myös mahdollisimman tasavertaiset vastaukset. 
 
Haastattelija keräsi haastattelujen jälkeen aineiston vastauksista. Haastattelut litteroitiin 
ja teemoiteltiin, jonka pohjalta vastauksia alettiin tulkitsemaan ja analysoimaan. 
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7.2.1 Haastateltavien taustatiedot 
Tutkimuksessa haastateltiin viiden yrityksen päättäjää, keitä Henkilöstöpalvelu 
Efectivon myyjät ovat käyneet tapaamassa. Alla olevaan kaavioon on kuvattu 
haastateltavien taustatiedot. 
 
 Toimiala? Haastateltavan vastuu 
ja työtehtävät 
yrityksessä? 
Kuinka monta 
vuotta toiminut 
samalla alalla? 
Ikä 
Yritys A Ravintola-ala Henkilöstön ja 
toiminnan valvonta 
14 vuotta. 63 
Yritys B Nosturit ja 
nostoapulaitteet 
Maalaamopuoli ja 
tuotetavaramyynti 
Koko ikä, koska 
perheyritys. 
Virallisesti 12 vuotta. 
28 
Yritys C Hotelli- ja 
ravintola-ala 
Ravintolapäällikkö 38 vuotta 56 
Yritys D Pitopalvelu ja 
ateriapalvelut 
Yrityksen omistaja eli 
vastaa kaikesta 
viimekädessä 
Catering alalla 15 
vuotta, mutta 
ravintola-alalla 32 
vuotta. 
50 
Yritys E Myymäläkalusteid
en maahantuonti 
ja tukkukauppa 
Toimitusjohtaja 25 vuotta 48 
 
Taulukko 1. Haastateltavien taustatiedot 
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8 Tutkimustulokset 
Tässä kappaleessa kerrotaan viitekehyksen pohjalta tehtyihin kysymyksiin vastaukset, 
kohta kohdalta. Ensin kerrotaan mitä mieltä haastateltavat ovat myyntiprosessista. 
Tämän jälkeen avataan haastateltavien mielipiteitä ja ajatuksia myyjän ominaisuuksista 
sekä kootaan yhteenveto täydellisestä asiakastapaamisesta. Lopuksi viitekehykseen on 
täydennetty alaotsikoilla täydellisen asiakastapaamisen piirteitä. 
 
Tutkija on myös päässyt havannoimaan pidemmältä ajalta miten asiakaskäyntejä 
tehdään ja miten asiakkaat reagoivat erilaisissa tilanteissa. Tätä on myös hyödynnetty 
tässä opinnäytetyössä ja käsitellyissä vastauksissa. Vastauksien pohjalta annetaan 
kehitysehdotuksia Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle. 
 
8.1 Avaus 
Asiakasyritykset olivat yksimielisiä siitä, että he haluavat vain yhden henkilön (yhden 
myyjän) tulevan tapaamaan heitä. Tätä perusteltiin sillä, että lähes aina myös 
asiakasyrityksessäkin on vain yksi henkilö ottamassa myyjää vastaan ja näin ollaan 
tasavertaisia. Kahden kesken on helpompi keskustella asioista ja silloin jutellaan 
avoimemmin, jonka pohjalta suhdetta pystyy luomaan paremmin. Koettiin, että mikäli 
kaksi myyjää tulee tapaamiseen, se on liian hyökkäävää ja tyrkyttämistä myyjän puolelta 
ja silloin asiakasyritykset kokevat, että heiltä odotetaan ostajana liikaa. 
 
Myyjän halutaan menevän asiakkaan luokse tapaamiselle, koska se kuuluu myyjän 
tehtäviin. Haastateltavat perustelivat tätä sillä, että se on heille helpompaa ja aikaa 
säästävää. Usein myyjä ja myyjän yritys eivät ole asiakkaalle entuudestaan tuttuja. 
Tällöin on vielä usein hyvin epävarmaa aikooko asiakas ostaa myyjältä mitään, mutta 
mikäli asia on mielenkiintoinen myyjä voi tulla niistä kertomaan. Kumminkaan 
asiakkaat eivät usko, että he tuhlaisivat omaa aikaa lähtemällä myyjän luokse. Ainakaan 
vielä tässä vaiheessa. He pitivät myös tärkeänä, että myyjä näkee asiakasyrityksen tilat, 
henkilökuntaa ja yleisilmettä asiakasyrityksestä. Tämä helpottaa mahdollisia 
rekrytointeja tulevaisuutta ajatellen. Yksi haastateltavista kertoi, että hän teki yli 
kymmenen vuotta yhteistyötä erään henkilöstöpalvelualan yrityksen kanssa, jona aikana 
  
37 
hän kerran oli käynyt myyjän luona toimistolla. Hänen mukaan niin kauan kuin 
hommat sujuvat ja luottamus on molemmin puolista, ei ole mitään hyötyä asiakkaan 
lähteä myyjän luokse. 
 
Hyvin selvää oli, että myyjän tulee olla sovittuna aikana paikalla. Mielummin viisi 
minuuttia etuajassa, kuin 15 minuttia myöhässä. Haastateltavien yleiskuva myyjistä oli, 
että he ovat aina todella kiireisiä; tulevat myöhässä, puhuvat nopeasti ja kiirehtivät pois 
seuraavaan tapaamiseen. Myyjän tulisi arvostaa asiakkaan aikaa. Myyjän tulee kysyä aina 
paikalle saavuttuaan paljonko asiakkaalla on aikaa käytettävissä. Tällä luodaan heti 
tunnelmaa, ettei tarvitse kiirehtiä. 
 
Kaikki haastateltavat olivat sitä mieltä, että myyjän tulee olla valmistautunut tapaamista 
varten. Tärkeimpänä pidettiin, että myyjän tulee tietää ainakin perusasiat 
asiakasyrityksestä ja sen toimialasta. Perusasioihin kuuluvat asiakasyrityksen ikä ja 
historia, liikevaihto, toimialan tuntemus ja hieman tulisi olla pääteltynä millaista tarvetta 
asiakasyrityksessä voisi olla myyjän tarjoamille palveluille. Lisäksi yksi haastateltavista 
halusi painottaa, että myyjällä tulee aina olla käyntikortteja mukana, jotka ovat siististi 
järjestyksessä ja helposti löydettävissä. 
 
8.2 Tarvekartoitus 
Myyjän tulee kysymyksillään selvittää asiakkaan tarve. Haastateltavat kertoivat, että he 
kyllästyvät mikäli myyjä alkaa kertomaan palvelustaan tietämättä, mitä asiakas siitä 
haluaa kuulla. Esimerkkinä annettiin, että myyjän on turha jankata hinnoista kovin 
paljoa mikäli se ei ole asiakkaalle ratkaiseva kriteeri. Tässä tapauksessa asiakas arvostaa 
laatua hintaa enemmän. 
 
Myyjän halutaan kysyvän paljon ja olevan kiinnostunut asiakkaasta. Asiakkaat uskovat, 
että myyjästä näkee onko hän oikeasti kiinnostunut. Myyjän tulee käytännössä nuuskia 
asiakasta ihan koko ajan, koska hän tarvitsee tietoa. Haastateltava E antoi hyvän 
esimerkin: 
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Kun mä oon itse myyntitehtävissä, mä tarviin tietoa. Myyjän on hirveen vaikea toimia 
jos se ei saa tietoa asiakkaasta. Tietyllä tapaa mä nään sen niin, että se on mun etu, että 
mä kerron asioista. Jos ei tiedä, toisen (myyjän) on hirveen vaikea tehdä päätelmää siitä 
onko siellä keissiä, onko siellä tarpeita. Et mä kerron, koska silloin se toinen (myyjä) 
pystyy tehdä tarjouksen tarjotusta palvelusta. (Haastateltava E.) 
 
Myyjän tulee kumminkin huomata missä menee raja uteiliaisuuden suhteen. Osa 
asiakkaista vastaa kaikkiin kysymyksiin ja osa ei vastaa lähes mihinkään kunnolla. 
Asiakkaan ärsyyntymiskyky ei saa ylittyä, silloin tulee joko vähentää kysymysten määrää 
tai pitää ne pintapuolisina. Myyjän tulee myös tehdä muistiinpanoja koko ajan 
tapaamisen aikana.  
 
Haastateltavilta kysyttäessä voiko myyjä olla liian utelias, se herätti hilpeyttä ja naurua 
monessa. Kaikki haastateltavat olivat sitä mieltä, että myyjä voi olla liian utelias. Myyjän 
ei tule kysyä henkilökohtaisia asioita kuten asiakasyrityksen myyntilukuja tai asiakkaan 
perheeseen liittyviä asioita. Vain yksi haastateltavista oli törmännyt liian uteliaaseen 
myyjään, jonka kanssa ei ollut halunnut jatkaa keskusteluita ollenkaan. Kaikki neljä 
muuta taas olivat enemmänkin ihmeissään siitä, että voiko joku myyjä todella olla liian 
utelias. 
 
8.3 Tuote-esittely 
Asiakas haluaa kuulla lyhyen esittelyn myyjän yrityksestä. Esityksen tulee olla ytimekäs 
ja kestää enintään viisi minuuttia. Kukaan haastateltavista ei ollut kiinnostunut 
kuulemaan myyjän yrityksen luomista budjeteista tai edellisen vuoden tuloista. Hyvänä 
vaihtoehtona pidettiin, että myyjä antaisi yrityksestään esitteen tai vastaavan asiakkaalle, 
jota asiakas voi jälkikäteen halutessaan tutkia. Haastateltavat kertoivat, että he kysyvät ja 
pyytävät myyjää kertomaan tarkemmin siinä vaiheessa, mikäli asia heitä enemmän 
kiinnostaa. Yksi haastateltava kertoi, että mikäli häntä kiinnostaa tarkemmin myyjän 
yritys hän ottaa siitä jo etukäteen selvää Googlen ja yrityksen omien nettisivujen avulla. 
Tämä säästää myös aikaa tapaamiselta, koska silloin kyseistä asiaa ei tarvitse käydä 
enään uudestaan lävitse. 
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Asiakkaita kiinnostaa yleiskuvaus millaisia työntekijöitä myyjän yrityksen kautta voi 
rekrytoida. Liian yksityiskohtaista tietoa ei pidä heti kertoa, koska se ei ole ajankohtaista 
vielä ensimmäisellä tapaamisella. Haastateltavat olivat kiinnostuneita kuulemaan 
minkätasoisia vuokratyöntekijät ovat ammattitaidoltaan ketä myyjän yrityksen listoilta 
löytyy. Heitä kiinnosti miltä eri aloilta työntekijöitä löytyy ja ovatko henkilöt 
suomalaisia. Kiinnostavaa on myös kuulla mikäli jollain alalalla on erityisen hyviä 
henkilöitä juuri sillä hetkellä. Yksi haastateltava oli sitä mieltä, että henkilöstöstä ei 
tarvitse keskustella ollenkaan, koska hän tuntee alan ja tietää millaisia henkilöitä siellä 
liikkuu. 
 
Neljä viidestä haastateltavasti kertoi, etteivät he halua kuulla tarkkoja yksityiskohtia  
myöskään palveluista tai tuotteesta ensimmäisellä tapaamisella. Pintapuolinen esittely 
on lähtökohtaisesti täysin riittävä ja tämän jälkeen asiakkaalta voi kysyä, että haluaako 
hän heti kuulla tarkemmin asiasta. 
 
Myyjän halutaan esittävän ja kertovan asiansa suullisesti, ilman mitään apuväleitä. Tämä 
oli kaikkien haastateltavien mielestä hyvin selvästi paras esitystapa. Kannettavaa 
tietokonetta pidettiin vaikeana ja hitaana, jonka kanssa tulee helposti ongelmia. 
Ongelmiksi mainittiin hidas käynnistyminen ja verkkoyhteyden vaikea löytyminen. 
Paperiesitystä ei myöskään nähty tarpeelliseksi, koska tarkat käyrät eivät ole 
mielenkiintoisia ja muut asiat voi hyvin kertoa vain sanallisesti. Lisäksi paperi ja 
kannettava tietokone voi viedä liikaa huomiota itse asiasta ja keskittyminen herpaantuu. 
 
Yksi haastateltava otti esille I padit. Hänen mielestään I padeja odotetaan 
mielenkiinnolla, koska siellä uskotaan olevan mahdollisuuksia suhteellisen hyvään 
esitystapaan. Tässäkin tapauksessa korestettiin, että laitteen tulee olla heti valmis ja 
nopea toimimaan, eikä esitys saa olla liian pitkä. 
 
Ristiriitaisia tunteita herätti esitteen jättäminen asiakkaalle. Kaksi haastateltavista olivat 
sitä mieltä, että he haluavat ehdottomasti kirjallista materiaalista myyjän yritykseen ja 
tarjottuun palveluun liittyen. Sellaista mitä myyjä voi jättää heille poistuessaan 
tapaamisesta. Yhden haastateltavan mielestä myyjän tulee jättää aina jotain, missä näkyy 
hänen edustamansa yrityksen logo, koska se jää hyvin mieleen. Hän kertoi näin: 
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Käyntikortti on niin pieni, että se hävii aina joka puolelle. Sellanen A4 kokoinen, jossa 
logo ja yhteystiedot tulee selvästi esille, missä yhteyshenkilön yhteystiedot on isolla. 
Hyvä esimerkki se teidän esite. Se on mulla tuolla seinällä, josta näkee Efectivon ja kuka 
hoitaa asioita. Siitä mä oon ympyröinyt sun nimen ja kaikki tietää mihin soittaa jos mä 
en oo paikalla. Siellä se on seinällä. Jos se olis pelkkä käyntikortti sitä ei huomattais. 
(Haastateltava C.) 
 
Eräs haastateltavista toivoo saavansa esitteen, jossa näkyy mikä yritys on, mitä se tekee, 
monessako maassa sekä minkälaisia tuotteita ja palveluita se tarjoaa. Tällaisen esitteen 
kun saa, se tulee helpommin esiteltyä myös yrityksen muulle henkilökunnalle. 
Haastateltava kertoi, että hän saattaa joskus joutua kertomaan myyjän yrityksestä 
muulle johtoryhmälle. Tällöin hän mielummin jakaa myyjän hänelle antamia esite –
lehtisiä kolleegoilleen kuin lähtee sähköpostista etsimään liitetiedostoja, joita myyjä on 
mahdollisesti hänelle lähettänyt.  
 
Muut haastateltavat eivät pitäneet tärkeänä saada kirjallista materiaalia, koska se 
helposti hukkuu kaiken muun paperin joukkoon. Sähköpostia heidän tulee helpommin 
luettua, joten siihen myyjän tulisi lähettää perässä tietoa esimerkiksi esitteen muodossa. 
Heidän mielestä käyntikortti on mukava saada tapaamisessa, mutta loput esitteet 
mielummin sähköpostilla. 
 
8.4 Vastaväitteet 
Myyjän halutaan olevan rehellinen. Tämä oli kaikkien haastateltavien mielestä hyvin 
selvä asia. Heidän mielestään myyjän on turha alkaa kiertelemään asioita tai välttämään 
esimerkiksi vastaväitteisiin vastaamista. Haastateltavat kertoivat, että he kyllä muistavat 
pitkään jos jokin asia heitä tuotteessa tai palvelussa mietityttää. Juurikin sen vuoksi 
myyjän on vastattava niihin heti ja rehellisesti. 
 
Haastatteluissa selvisi myös, että myyjän halutaan pystyvän suosittelemaan kilpailijaa 
tarvittaessa. Se herättää ja synnyttää luottamusta. Mikäli esimerkiksi asiakas heittää 
sellaisen vastaväitteen tai pyynnön, jota myyjän yritys ei pysty toteuttamaan, tulisi 
myyjän kertoa mistä muualta asiakas sen voi hankkia. 
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8.5 Hintaneuvottelut 
Hintaneuvotteluja ei pidetä tärkeänä ensimmäisellä asiakastapaamisella. Olleellisempaa 
on myyjän antama kuva yrityksestä. Ensimmäisellä tapaamisella halutaan saada 
jonkinlainen yhteys yritysten välille ja selvittää millaisen yleiskuvan myyjä yrityksestä 
antaa. Hinnoista voidaan hyvin puhua, mutta niistä halutaan vain suuntaa antavia 
lukuja. Tarjouksen ajatellaan aina tulevan jälkikäteen sähköpostitse, josta löytyvät sitten 
tarkat hinnat. 
 
Vain yksi haastateltavista halusi ehdottomasti, että hinnat käydään selvästi ja tarkasti 
lävitse. Tämän perusteella hän päättää jatkaako hän keskusteluja eteenpäin myyjän 
kanssa. 
 
Haastateltavien vastaus eroaa hyvin paljon tutkijan omiin havainnointeihin nähden. 
Tutkija on käynyt kymmenillä asiakastapaamisilla, joissa lähes aina hinnat on käyty 
tarkkaan lävitse asiakkaan pyynnöstä. Tutkijan havainnointien mukaan selvästi suurin 
osa haluaa kuulla hinnat heti ensimmäisellä tapaamisella. 
 
8.6 Kaupan päätös 
Odotusarvoltaan asiakkaat varaavat tapaamiseen aikaa viidestätoista minuutista puoleen 
tuntiin. Ensimmäisellä tapaamisella halutaan saada ensivaikutelma eikä siinä ole 
tarkoitus jäädä jaarittelemaan. Niin asiakkaan kuin myyjänkin tulee tehdä päätöksiä 
nopeasti tapaamisen aikana ja tapaamisen loputtua vetää johtopäätelmä miten tästä 
edetään. Myyjän halutaan pitävän ohjat käsissä ja hänen tulee viedä tapaaminen 
loppuun. Jonkinlainen päätös tapaamiselle on saatava. Päätöksen ei ole pakko olla 
syntynyt kauppa vaan se voi olla myös esimerkiksi sovittu jatkotoimenpide. 
Haastateltava E antoi asiaan liittyen vertauskuvan: 
 
”Myyjällä pitää olla ne hihnat, mistä aina vetäistä eteenpäin tai ottaa taaksepäin. Se on 
myyjän tehtävä. Asiakkaan pitää olla se kala suu auki, ja ensin pitää saada se suu auki, sit 
koukku työntää sinne, sitten suu kiinni ja tämän jälkeen vain pieni nykäisy.” 
(Haastateltava E.) 
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Haastateltavat eivät näe tarpeellisena uuden tapaamisen sopimista ensimmäisen 
tapaamisen päätteeksi. Myyjän ei tarvitse edes ehdottaa asiakkaalle uutta tapaamista. 
Mikäli jotain jää käsittelemättä ja lisäkysymyksiä syntyy, niistä voidaan keskustella 
puhelimen ja sähköpostin välityksellä. Uusi tapaaminen voi tulla ajankohtaiseksi 
myöhemmässä vaiheessa. 
 
8.7 Huippumyyjän asenne 
Myyjältä vaaditaan paljon. Asiakas huomaa myyjän asenteen ja kiinnittää tähän varmasti 
huomiota. Heti ensinäkemältä kun myyjä kävelee asiakkaan luo, tervehtii häntä käden 
puristuksella ja esittäytyy, asiakkaalle herää mielikuva myyjän itsevarmuudesta. 
Itsevarma myyjän täytyy olla, mutta se ei saa mennä ylitse. Myyjän tulee olla korrekti 
varsinkin alkuun kun hän on ensimmäisellä tapaamisella uuden asiakkaan kanssa. Alla 
on lueteltu tärkeimmät myyjän ominaisuudet. 
 
 luotettava 
 täsmällinen 
 sitkeä ja peräksiantamaton 
 reipas 
 itsevarma 
 aktiivinen, täytyy heti ottaa selvää asioista jos ei tiedä 
 iloinen 
 myyjälle tulee olla helppo jutella 
 huumorintajuinen 
 avoin 
 jämpti 
 rauhallinen 
 
Myyjän tulee herättää huomiota ja mielenkiintoa, hän ei saa olla mitätön. Myyjän tulee 
olla myös asiansa osaava ja hoitaa työasiat asiallisesti. Jokaisen myyjän täytyy löytää se 
  
43 
oma tapa, jolla herättää huomiota ja olla mieleenpainuva. Myyjän halutaan pystyvän 
ottamaan kokonaisuus haltuun ja pystyä huomiomaan kaikkea ympärillä tapahtuvaa. 
 
Lisäksi asiakas haluaa myyjän toimivan myös hänen yrityksen edustajana myyjän 
omassa organisaatiossa. Myyjän tulee käsitellä asiaansa hänen esimiehilleen ja asenne 
ratkaisee hyvin paljon siihen miten hän sen tekee. Asiakkaat tarvitsevat myyjän johon 
voivat luottaa kaikissa asioissa. 
 
8.8 Myyntiesittelytaidot 
Selkeästi tärkeintä myyntiesittelyssä on sen selkeys. Huippumyyjä vie esittelyään 
eteenpäin järjestelmällisesti ja rauhallisesti. Haastateltavien mukaan monella myyjällä on 
koko ajan hirveä kiire ja he puhuvat taukoamatta. Tätä profiilia pidetään ”normaalina 
myyjänä”. Asiakkaat kuitenkin toivovat myyjältä keskittyneisyyttä, selvää puhetta ja 
yksinkertaista tapaa käsitellä asioita. 
 
Mun mielestä Yritys E ei tuntenut Efectivoa etukäteen. Mä en muista käyneeni teidän 
kotisivuilla katsomassa mitä siellä on. Se on mun mielestä se mielikuva, jonka myyjä luo 
siinä puolen tunnin sisällä, yrityksensä edustajana. Riippuu siitä kuinka hyvin hän 
onnistuu tehtävässään niin tulee niit päätöksiä et onks tää niinku suoraan roskakoriin vai 
ei roskakoriin. (Yritys E). 
 
Tarkoituksena tällä on ymmärtää, että hyvin pienestä, puolen tunnin ensitapaamisesta 
riippuen on usein kiinni jatketaanko yhteistyötä ja keskusteluja eteenpäin. 
 
Myyntiesittelytaitoihin kuuluu myös se, että myyjän ei tule alkaa myymään ja 
esittelemään sellaista palvelua, jota hänellä ei ole tai josta hän ei yhtään mitään tiedä. 
Myyjän ei tule osata kaikkea ja hänen tulee pystyä kertomaan, että kyseinen asia ei kuulu 
hänen vahvuuksiin ja suosittelemaan asiakkaalle toista tapaa saada haluamansa. On 
paljon parempi myöntää, ettei tiedä tai osaa jotain, kun väittää tietävänsä ja osaavansa 
mikäli todellisuudessa ei tiedä. 
 
Myyjän ei tule kertoa referensseistä ensimmäisellä asiakastapaamisella. Asiakkaat 
haluavat luoda oman mielikuvan myyjästä ja tämän yrityksestä, ilman mitään 
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vertauskuvia tai kertomuksia muista asiakkaista. Mikäli myyjä alkaa kovin kertomaan 
keiden kanssa yhteistyö on sujunut hyvin, se saatetaan ottaa jopa spärräilevänä myyjänä, 
josta ei pidetä. Asiakkaat eivät myöskään usko siihen, että mikäli yhteistyö myyjällä 
toimii jonkun toisen yrityksen kanssa, että se toimisi myös heidän kanssa. Oman 
mielikuvan luonti on tärkeintä. Mikäli asiakkaita kiinnostaa he kysyvät myyjältä 
referensseistä, mutta lähtökohtaisesti niistä ei haluta kuulla. 
 
Vain yksi haastateltavista piti tärkeänä, että myyjä kertoo referensseitä. Hänen 
mielestään on hyvin tärkeä tietää keitä asiakkaita myyjän yrityksellä on. Haastateltava 
myös korosti, että näihin referenssi-asiakkaisiin voi sitten soitella mikäli tarvetta tulee. 
Se antaa vahvistuksen vielä myyjän kertomalle. 
 
Yksi haastateltavista piti tärkeänä, että vuokratyöntekijöiden käytöstä ja yrityksen 
toimintatavoista täytyy puhua tarkasti. Niihin liittyen tulee olla selkeä esitystapa, koska 
hänen mielestään tätä pidetään monesti monimutkaisena asiana. 
 
8.9 Tuotetietous 
Mun mielestä ei pidä odottaa, et myyjä on yli-ihminen, et se osais kaiken mahdollisen 
tiedon. Se voi aina sanoo, et hei, mä en tästä tiedä, mutta mä otan selvää. Sopiiko, että 
mä laitan sulle sähköpostia tai soitan? Mun mielestä se on hyvä myyjän merkki, että voi 
sanoo ettei tiedä tai ei osaa. Se luo suhteen, et hei, mä kaivan tän tiedon sulle jostain. 
(Haastateltava E). 
 
Tämä haastateltava E:n kertoma vetää hyvin yhteen kaikkien haastateltavien mielipiteen 
tuotetietouteen liittyen. Kun perusasiat ovat kunnossa ja mahdolliset asiakkaiden 
kyselemät yksityiskohdat lupaa selvittää, niihin voi hyvin palata sähköpostitse tai 
puhelimitse jälkikäteen, mieluiten parin seuraavan päivän aikana. Ensimmäisellä 
tapaamisella kaikkein tärkeimpänä pidetään fiiliksen ja suhteen luomista. Halutaan 
kuulla pintapuolisesti perustietoa palveluista eikä yksityiskohtiin tarvitse edes mennä. 
 
Myyjän toimintaa ja osaamista pidetään hyvin kokonaisvaltaisena asiana, että 
kokonaisuus ratkaisee.  
 
  
45 
8.10 Ulkoinen olemus 
Se mitä asiakas näkee myyjässä ulkopuolelta, herättää myös mielenkiintoisia ajatuksia. 
Kaikessa yksinkertaisuudessaan myyjän tulee olla siisti. Siistillä tarkoitetaan 
suoraselkäistä ryhtiä, pientä hymyä, silmiin katsomista, siistejä vaatteita ja pieni pilke 
silmäkulmassa on aina hyväksi. Näihin kiinnitetään paljon huomiota siinä vaiheessa kun 
asiakas ensi kertaa näkee myyjän kävelevän ovesta sisään. Alle on koottu haastateltavien 
ajatuksia myyjän pukeutumisesta. 
 
”Ei todellakaan tiptop tarvitse olla. Et kyl mä sillon kattoisin vähän pitkään jos 
jakkupuku päällä tulee et tota noin... ” (Haastateltava A) 
 
”Ei ole väliä tuleeko farkut vai puku päällä, kunhan nyt ois perussiisti. Meijän alalla ei 
yleensä kellään oo pukua päällä niin ei tarvii myyjälläkään olla.” (Haastateltava B). 
 
”Pukeutumisella on merkitystä. Tänä päivänä se on rennompaa, mut se ei saa olla liian 
rentoo et se haittaa kaupankäyntii. Mä oon sen verran vanhanaikainen, et sekin saattaa 
olla tässä se juttu. Jos on farkut ja pikkutakki niin se sopii, mut jos on farkut ja t-paita 
niin se ei sovi. Se vaan on fakta.” (Haastateltava C). 
 
”Erittäin tärkeä asia. Asiallinen pitää olla, mutta ei mitään jakkupukua. Pukeutumisessa 
tulee näkyä oma persoona eli jokaisen pitää pukeutua omalla tavallaan, mutta siististi 
kumminkin. Farkut ja pikkutakki on trendikastä, ei mitään liituraitapukua.” 
(Haastateltava D). 
 
”Mun mielestä vanhan koulukunnan mukaan sen pitää olla mahdollisimman 
huomaamaton. Et jäätkö sä mieleen niinku negatiivisena vai positiivisena niin mun 
mielestä paras mielikuva on et ei jää mitään mieleen siitä pukeutumisesta. Ei välii onko  
farkut vai puku päällä. Jos meillä tossa myyjä lähtee käveleen tonne ja sen jälkeen kolme 
ihmistä tulee kysyyn multa et ”vau, kuka toi oli” niin silloin myyjä on EHKÄ 
epäonnistunut. Silloin tulee mielikuva, et käyttääkö toinen ulkonäköään hyväksi siinä 
myyntitapahtumassa. Mun mielestä neutraali plus miinus on hyvä. Jos rinnassa on iso 
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tatska joka näkyy puoliksi nii silloin mun focus on siinä, et mikä se loppukuva siel on.” 
(Haastateltava E). 
 
8.11 Kyky tulla toimeen asiakkaan kanssa 
Lähtökohtaisesti myyjän henkilökohtaisesta taustasta ei olla yhtään kiinnostuneita. Ei 
ole merkitystä esimerkiksi sillä, mitä myyjä on tehnyt työkseen aikaisemmin tai mitä hän 
harrastaa. Kaikki lähtee ensimmäisellä tapaamisella siitä, miten yleisesti ottaen myyjä ja 
asiakas tulevat toimeen keskenään ja alkaako juttu luistamaan. Mikäli yhteisiä tekijöitä 
myyjän ja asiakkaan välillä löytyy, niistä ollaan kumminkin valmiita keskustelemaan, 
vaikka ne eivät liittyisi itse asiaan millään tavalla. Yksi haastateltavista antoi hyvän 
esimerkin miten myyjän tulisi toimia, jos hän ei ole varma asiakkaan ajatuksista. 
 
Mun mielestä myyjä voi käyttää hyväkseen jossain sivulauseessa kertomalla, että kun 
hän on ollut silloin siellä ja tuolloin tuolla. Sellanen tietyllä tapaa syvyys siihen 
keskusteluun tuo sellasen oman lisän kun jos siellä on vähän muutakin kun et me 
valmistetaan näitä ja myydään noita olemalla täysin olematon olento, täysin kasvoton. 
Et kyl myyjällä pitää persoona olla, jonka hän voi tuoda mukaan. (Haastateltava E.) 
 
Tällä haastateltava E viittasi juuri siihen, että mikäli myyjä herättää mielenkiintoa ja 
yhteisiä tekijöitä löytyy kuten sama harrastus tai sama syntymäpaikkakunta, on niistä 
kiva myös vaihtaa muutama sana. Vaikka haastateltavat eivät varsinaisesti olleet 
kiinnostuneita myyjän taustasta he silti mielellään keskustelevat esim. harrstuksista tai 
aikaisemmasta työpaikasta. Se on myös suhteen luomista ja luottamuksen 
synnyttämistä. Pidetään erittäin tärkeänä, että myyjään pitää pystyä luottamaan ja 
luottamus syntyy pikkuhiljaa kun päästään keskustelemaan vapaasti monista asioista. 
Joskus näin voi tapahtua jo ensimmäisellä tapaamisella, mutta harvemmin. 
 
Myyjän halutaan olevan hyväntuulinen, koska silloin hänen kanssaan on mielekkäämpää 
keskustella ja usein hyväntuulisten myyjien kanssa tullaan paremmin toimeen. 
Haastateltava D kertoo, että hän ostaa varmasti juuri siltä myyjältä, kenen kanssa 
parhaiten tulee toimeen. Hänelle ei ole suurempaa merkitystä hinnoilla vaan lähes 
täysin ostopäätös syntyy myyjän persoonan perusteella. Kaikki muut haastateltavat 
olivat hyvin samaa mieltä. Myyjän hyvä persoona ja luottamus voittavat, eikä 
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ostopäätös ole yhdestä tai kahdesta eurosta kiinni. Kun asiakas huomaa puhuvansa 
myyjän kanssa samoista asioista ja molemmin puolin täysin ymmärrettävästi, syntyy 
luottamusta. Tämä kertoo siitä, että myyjän kanssa tullaan hyvin toimeen ja johtaa usein 
ostopäätökseen. Toimeen tulemisen edellytyksenä on, että muistetaan aina myös kysyä 
mikäli ei ymmärrä. Myyjän tulee rohkeasti ja uteliaasti kysyä niin paljon, että hän 
varmasti ymmärtää asiakasta oikein. Vain yksi haastateltavista oli sitä mieltä, että hän 
ehdottomasti mielellään juttelee heti ensimmäisellä asiakastapaamisella myyjän kanssa 
muistakin asioista kuin itse myytävästä tuotteesta tai palvelusta. 
 
”On kiva puhua muitakin asioista. Ei tarvii olla jäykkänä ja puhua vaan siitä, koska en 
mäkään puhu aina asiaa. Sitä heitetään välillä huumoria ja pompitaan asiasta 
kolmanteen tai neljälteen. Ei tartte puhuu asiaa koko ajan.” (Haastateltava D.) 
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9 Loppusanat 
9.1 Kehitysehdotukset Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle 
Tästä tutkimuksesta on selkeää hyötyä Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle. Kuten 
aiemmin on mainittu, yrityksessä ei ole aikaisemmin tutkittu asiakastapaamisten kulkua, 
eikä kysytty asiakkaiden mielipiteitä juuri tässä tutkimuksessa käytyihin asioihin liittyen. 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy saa tämän tutkimuksen avulla rakennettua 
suunnitelman, jolla ensimmäiselle asiakastapaamiselle voi lähteä. Tutkimus antaa ohjeita 
myyjän ominaisuuksiin, käyttäytymiseen ja ulkonäköön liittyen, tapaamisen kulkuun ja 
siihen, miten tapaamisella tulee edetä ja mistä asioista puhua. 
 
Efectivon kannattaa tehdä tapaamisia tästä lähdin niin, että aina vain yksi henkilö lähtee 
tapaamiselle. Tapaamiseen tulee todella olla valmistautunut ja näyttää se asiakkaalle. On 
tärkeää, että muistiinpanoja on tehty valmiiksi jo etukäteen, käyntikorttien tulee olla 
helposti löydettävissä ja esite lehtisiä tulee olla mukana useampia. Asiakas saattaa haluta 
usemman esitteen, jotta voi antaa niitä kollegoilleen. 
 
Tapaamiseen tulee mennä itsevarmana ja siististi pukeutuneena. Efectivon myyjien 
tulee huomioida, ettei jakkupuku ole välttämättä se paras vaihtoehto. Farkkuja ja 
jakkutakkia pidettiin selvästi parempana vaihtoehtona. 
 
Tapaamisen alussa Efectivon myyjien tulee aina muistaa kysyä, kuinka paljon asiakas on 
varannut aikaa tapaamista varten. Lähtökohtaisesti myyjän tulee pyrkiä pysymään tässä 
aikataulussa, mutta tilanne saattaa tapaamisen edetessä kuitenkin muuttua. Tähän 
myyjät tarvitsevatkin sitten hyvän tilannetajun. 
 
Tässä tutkimuksessa tuli selkeästi esille, että myyjän persoonalla on suuri vaikutus 
ostopäätökseen ja siihen jatkaako asiakas keskusteluja myyjän kanssa. Efectivon 
myyjien kannattaakin antaa itsestään paljon tapaamisilla. He voivat vapaasti kertoa 
omasta taustastaan, ajatuksistaan ja mielipiteistään. Täytyy muistaa kuitenkin seurata 
miten asiakas niihin reagoi ja päättää tämän perusteella mistä puheenaiheesta jatkaa 
seuraavaksi. 
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Alla olevaan viitekehykseen on täydennetty täydellisen asiakastapaamisen piirteitä ja 
siihen vaikuttavia tekijöitä. 
 
 
Kuvio 8. Viitekehys tutkimustuloksilla täydennettynä: Täydellinen asiakastapaaminen 
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9.2 Reliabiliteetti ja validiteetti 
Reliabiliteetti ja validiteetti mittaavat tutkimuksen luotettavuutta niin laadullisessa kuin 
määrällisessäkin tutkimuksessa. Luotettavuutta mitattaessa näiden lisäksi tulee ottaa 
huomioon myös mm. erilaiset käsittelyvirheet, mittausvirheet ja otantavirheet. 
Esimerkiksi tietojen syötössä tietokoneelle voi tapahtua virheitä tai mikäli 
mittausvälineet ovat olleet epätarkkoja. (Tuomi 2007, 149.) 
 
Validiteetillä mitataan sitä, ovatko tutkimuskysymykset olleet hyviä eli ollaanko niillä 
saatu haluttu tieto tutkimusta varten. Validiteetillä siis mitataan onko 
tutkimusongelmaan saatu vastaus ja ratkaisu ja missä määrin. Validiteetti liittyy teoriaan 
ja käsitteisiin, joita tutkimuksessa on käytetty. 
 
Reliabiliteetillä mitataan luotettavuutta tutkimuksen toistuvuuden kannalta eli 
toistuvatko ja tulevatko samat asiat esille samoine vastauksineen koko tutkimuksen 
ajan. Reliabiliteetti on jaettu vielä sisäiseen- ja ulkoiseen reliabiliteettiin. Sisäinen 
reliabiliteetti mittaa tietyn tutkimuksen sisällä olevia asioita ja ulkoisella reliabiliteetillä 
otetaan huomioon muitakin tutkimuksia ja niiden vastauksia. (Tuomi 2007, 150.) 
 
Laadullisen tutkimuksen, kuten tämän opinnäytetyön luotettavuutta mitattaessa tulee 
ottaa huomioon seuraavia tärkeitä seikkoja: 
 
 Miten aineiston keruu suijui? 
o Miten haastattelut onnistuivat? 
o Miten niiden nauhoitus onnistui? 
 Miten onnistuttiin valitsemaan haastateltavat? 
o Valittiinko heitä sopiva määrä? 
o Olivatko he sopivaa profiilia? 
 Millainen haastateltavan ja haastattelijan välinen suhde oli? 
o Saiko haastattelija heiltä kommentteja virallisen haastatteluosion 
ulkopuolella ja ovatko ne voineet vaikuttaa tutkimustuloksiin? 
 Onko tutkimuksen lyhyellä/pitkällä aikavälillä voinut olla vaikutuksia? 
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 Miten tutkimusta on analysoitu? 
o Onko se luotettavaa? 
o Onko raportointia ja analysointia tarpeeksi paljon? 
 Muut tutkijan mielestä merkitykselliset seikat 
(Tuomi 2007, 150-152.) 
 
Tämän tutkimuksen validiteettia voidaan pitää hyvänä. Tutkimuksessa on keskitytty 
ensimmäiseen asiakastapaamiseen asiakkaan ja myyjän välillä, sekä käyty lävitse siihen 
liittyvää myyntiprosessia ja myyjän ominaisuuksia. Tutkimusongelmaan on saatu 
vastaus teorian pohjalta kirjoitettujen kysymysten myötä. Viitekehystä on hyödynnetty 
tulosten läpikäynnissä ja saatu kehitysideoita Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle. 
 
Tämän tutkimuksen reliabiliteettiä voidaan pitää pääosin hyvänä. Tutkimuksessa ei ole 
käytetty ulkopuolisia haastattelijoita vaan tutkija itse on haastatellut, havainnoinut, 
koonnut aineiston ja tehnyt koko tutkimuksen täysin itsenäisesti. Analysoinnin ja 
havainnoinnin kannalta tämä on hyvä asia, koska tällöin tutkija on itse päässyt 
seuraamaan tutkimuksen kulkua koko ajan. Tutkimuksessa on vain tutkijan näkökulmia 
ja siten yhden henkilön johtopäätöksiä, eikä ristiriitaisia havainnointitapoja ole pääsyt 
syntymään. 
 
Ennen tutkimuksen aloittamista tutkija on käynyt ensimmäisellä asiakastapaamisella 
Henkilöstöpalvelu Efectivon myyjänä osan haastateltavien kanssa. Tutkimuksen 
luotettavuutta saattaa heikentää se, että tutkija on itse pitänyt haastattelut. On 
mahdolllista, etteivät haastateltavat ole uskaltaneet avautua tutkijalle täysin rehellisesti. 
Osa kysymyksistä liittyi tähän ensimmäiseen käytyyn tapaamiseen, jossa tutkija itse on 
ollut myyjän ominaisuudessa. Tutkija kuitenkin uskoo saaneensa hyvin rehellisiä 
vastauksia. 
 
Tutkija haastatteli henkilöitä viidestä eri yrityksestä. Haastattelut olivat hyvin eri pituisia 
kahdestakymmenestä minuutista vajaaseen tuntiin. Näin osa haastateltavista on 
perustellut vastauksiaan paljon laajemmin kuin toiset. Tutkimusta voidaan pitää suuntaa 
antavana kuitenkin haastattelujen määrän perusteella. Kaikki haastattelut pidettiin 
yhden kuukauden sisällä toisistaan. Opinnäytetyöprosessi tehdään suhteellisen lyhyellä 
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aikavälillä. Luotettavampaan ja laadullisempaan tulokseen olisi saatettu päästä mikäli 
haastatteluja olisi pidetty useampia. Tähän olisi tarvittu kuitenkin huomattamasti 
enemmän aikaa. 
 
Vastaväitteisiin liittyen tutkija huomasi kysyneensä haastatteluissa liian vähän. 
Kysymyksiä oli paljon, mutta vastaväitteiden käsittelystä olisi pitänyt kysyä vielä 
enemmän ja tarkemmin. Tämän vuoksi tutkimustulokset niiden osalta jäi hieman 
vaisuiksi. 
 
9.3 Yhteenveto 
Tämä tutkimus on opinnäytetyöprosessi, jossa on tutkittu ensimmäistä tapaamista 
myyjän ja asiakkaan välillä. Tutkimus on tehty toimeksiantona Henkilöstöpalvelu 
Efectivo Oy:lle. Tutkimuksessa on perehdytty teorioihin liittyen myyntiprosessiin ja 
myyjän ominaisuuksiin sekä selvitetty, mitä asiakas odottaa myyjältä ensimmäisellä 
tapaamisella. 
 
Käsitellyn teorian pohjalta on tehty teoriaa kuvaava viitekehys. Teorian pohjalta tehtiin 
tutkimuskysymykset ja haastateltiin viiden eri yrityksen henkilöitä. Tutkija on itse tehnyt 
haastattelut, havainnoinut ja koonnut koko aineiston yhteen. Pohdittavana on ollut, 
ovatko haastateltavat uskaltaneet täysin avoimesti kertoa mielipiteistään tutkijalle. 
Tutkimusta voidaan kuitenkin pitää luotettavana, koska haastateltavien uskotaan olleen 
rehellisiä ja avoimia vastauksissaan. 
 
Tutkimuksen lopuksi on annettu kehitysehdotuksia sekä jatkotutkimusehdotuksia 
Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy:lle. Tämän tutkimuksen myötä Efectivon myyjille 
pystytään rakentamaan ohje ensimmäistä asiakastapaamista varten. Efectivossa ei oltu 
aikaisemmin asiaa tarkemmin mietitty. Tämän tutkimuksen vastaukset kertovat mm. 
siitä, että myyjän tulee lähteä tapaamiselle yksin ja itsevarmana, siististi pukeutuneena ja 
käyntikortit ja esitteet järjestyksessä. Myyjän tulee olla ottanut selvää ketä hän on 
menossa tapaamaan ja hänen on pitänyt tutustua kyseisen yrityksen toimialaan. Myyjän 
halutaan olevan rehellinen ja avoin sekä hänen tulee omalla persoonallaan avata ovi 
asiakasyritykseen. Tutkimuksessa selvisi, että myyjän henkilökohtaiset ominaisuudet ja 
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tavat toimia vaikuttavat hyvin paljon siihen haluaako asiakas jatkaa neuvotteluja myyjän 
kanssa ensimmäisen tapaamisen jälkeen. 
 
Tutkimuksesta saa hyvin suuntaa antavia vinkkejä miten täydellinen asiastapaaminen 
syntyy. Vaikka tutkimus toteutettiin Henkilöstöpalvelualan yrityksen asiakaskäynteihin 
viitaten, pystyy siitä poimimaan paljon ideoita myös muille toimialoiloille myyjän ja 
asiakkaan välisiin ensitapaamisiin. Henkilöstöpalvelu Efectivo Oy sai tutkimuksesta 
hyviä kehitysideoita. 
 
9.4 Jatkotutkimusehdotukset 
Tätä tutkimusta olisi mielenkiintoista jatkaa tutkimalla tapaamisen jälkeistä aikaa. Olisi 
mielenkiintoista tietää mitä asiakas odottaa myyjältä ensimmäisen tapaamisen jälkeen. 
Tutkija on huomannut paljon eroavaisuuksia yhteydenpitovälineissä ja tavoissa. Voisi 
miettiä haluaako asiakas mahdollisesti uusia tapaamisia ja kuinka usein myyjän tulisi olla 
häneen yhteydessä ja millä tavalla. Tähän liittyen kiinnostavaa on myös tietää 
ostopäätökseen liittyvät tekijät ja kuinka nopeasti asiakas ostopäätöksensä tekee. 
 
Toinen jatkotutkimusehdotus liittyy toimialoihin. Henkilöstöpalvelu Efectivon myyjät 
käyvät tapaamisilla ja myymässä palveluita monille eri toimialoille. Tarkasteltavana olisi, 
että onko toimialakohtaisia eroavaisuuksia toimintatavoissa. Tutkija on itse huomannut 
kuinka erilaista on välittää henkilökuntaa esimerkiksi ravintola-alalle kuin 
taloushallinnon tehtäviin. Tutkija on huomannut, että vaatimukset ovat erilaisia eri 
aloilla ja tapaamisetkin saattavat edetä hyvin erilailla. Kun koko rekrytointiprosessi 
aikatauluineen ja tapoineen on niin erilainen näiden toimialojen välillä, voi mahdollisesti 
myös mielipiteet myyjän toimintatavoista erota runsaasti. 
 
9.5 Opinnäytetyöprosessin ja oman osaamisen arviointi 
Omasta mielestäni tämä opinnäytetyöprosessi kokonaisuutena on antanut ja opettanut 
paljon. Aihe on ollut erittäin mielenkiintoinen ja hyvin ajankohtainen, joka on osaltaan 
myös motivoinut paljon prosessin loppuunviemiseksi. Uutta tietoa on tullut niin 
teorian kuin käytännön kautta. 
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Myyntiprosessiin ja myyjän ominaisuuksiin liittyvät teoriat ovat tulleet tutuiksi. Niitä on 
päässyt lukemaan ja tarkastelemaan ensin kirjoittajien näkökulmista ja yhdistämään niitä 
sitten käytäntöön. Toki moni teorioista oli ainakin vähän tuttua jo aikaisempien 
opintojen puolesta. Koko opinnäytetyöprosessin ajan työskentelin kohdeyrityksessä, 
tein siellä myyjän työtä ja kävin asiakastapaamisilla. Tämän vuoksi oli helppoa myös 
koko ajan miettiä teoriaa lukiessa, että miten kyseinen aihe toimii käytännössä. Minulle 
tämä oli erittäin tärkeää, koska opin parhaiten kun saan miettiä ja opetella asioista 
käytännön kautta. 
 
Oli myös opettavaista nähdä kuinka erilailla yritykset saattavat asioista ajatella. Opin, 
että palautetta ja mielipiteitä tulen kysymään tästä lähdin asiakkailta enemmän. On 
tärkeää tietää mitä asiakas ajatelee, koska se helpottaa molemminpuolista yhteistyötä. 
Opinnäytetyöprosessia on myös helpottanut se, että olen voinut olla aktiivisesti 
yhteydessä toimeksiantajayritykseen koko prosessin ajan. Olen pystynyt seuraamaan sen 
toimintaa ja tapoja lähes joka päivä, mikä on auttanut havainnoimaan mahdollisimman 
paljon asioita. 
 
Tärkein oppimani asia liittyy tutkimusongelmaan. Olen oppinut paljon siitä mitä asiakas 
myyjältä odottaa ensimmäisellä tapaamisella. Pystyn soveltamaan tätä heti omassa 
työssäni ja olemaan itsevarmempi asiakkaiden kanssa. 
 
Tämän opinnäytetyön kirjoitin käytännössä kolmessa osassa, joiden välillä oli 
pidemmät tauot. Tässä olisi ollut parantamisen varaa ja opinnäytetyöprosessin olisi 
saanut puolet nopeammassa ajassa valmiiksi. Toisaalta tämä oli tietoisesti täysin itseni 
valitsema tapa kun halusin kesän lomailla ja odottaa opettajan kommentteja ennen kuin 
puserran työn loppuun. 
 
Teoriaa olisin voinut myös lukea enemmän. Käytännössä luin aina vähän teoriaa, jonka 
jälkeen kirjoitin siitä tähän työhön ja tämä toistui monet kerrat. Paremman 
lopputuloksen olisi voinut mahdollisesti saada, mikäli olisin lukenut kerralla teoriaa 
enemmän ja kirjoittanut niistä yhteenvedon, jossa myös kirjailijoiden erilaiset 
mielipiteet olisivat mahdollisesti päässeet enemmän esille. 
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Liitteet 
Liite 1. Haastattelukysymykset 
Kysymykset pohjautuvat teoriaan, jota tässä opinnäytetyössä on käyty lävitse. 
Kysymyksillä 1-4 halutaan selvittää haastateltavien taustatietoja. 
 
1. Voitteko kertoa aluksi, millä toimialalla yrityksenne toimii? 
2. Millainen asema, vastuu ja työtehtävät teillä on yrityksessä? 
3. Kuinka kauan olette toiminut alalla? 
4. Minkä ikäinen olette? 
 
5. Miten toivotte myyjän olevan valmistautunut tapaamiseen? 
6. Mihin kiinnitätte ensimmäisenä huomiota myyjässä hänet tavatessanne? 
7. Millaisen ja kuinka pitkän yritysesittelyn haluatte myyjän pitävän hänen 
yrityksestään? 
8. Miten ja millaisia mahdollisia apuvälineitä käyttäen haluaisitte myyjän esittävän 
asiansa? 
9. Oletteko kiinnostunut myyjän henkilökohtaisesta taustasta? Jos olette, niin 
millainen merkitys sillä on teille? 
10. Kuinka kauan tapaamisen tulisi kestää?  
11. Mikä teille jäi päällimmäisenä mieleen kun tapasitte Henkilöstöpalvelu Efectivon 
myyjän ensimmäistä kertaa? 
12. Onko Efectivon myyjä erottunut muista henkilöstöpalvelualan yritysten 
myyjistä? Jos on, niin miten? 
13. Voiko myyjä olla liian utelias? Jos voi, niin voitteko kertoa esimerkin? 
14. Kuinka paljon teidän mielestänne myyjän persoona vaikuttaa ostopäätökseen? 
15. Toivotko myyjän pysyvän jämäkästi tapaamisen aiheessa vai onko kiva puhua 
myös muista asioista? 
16. Kuinka tärkeänä pidätte myyjän ammatillista osaamista?  
17. Mitä ajattelette myyjän pukeutumisesta ja sen merkityksestä neuvottelussa? 
18. Miten tärkeää hintaneuvottelu on heti ensimmäisellä tapaamisella?   
19. Kuinka paljon haluatte kuulla vuokratyöntekijöistämme? 
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20. Kuinka tärkeänä pidätte sitä, että myyjä kertoo referensseistä? 
21. Riittääkö tapaamisella pelkkä suusanallinen viestintä vai pidättekö tärkeänä, että 
saatte jotakin kirjallista materiaalia? 
22. Kuinka tärkeänä pidätte, että myyjä ehdottaa uutta tapaamista ensimmäisen 
tapaamisen päätteeksi? 
23. Haluatteko neuvotella yhden vai useamman henkilön kanssa? 
24. Missä ja millaisessa paikassa haluatte käydä neuvottelut? 
25. Millainen on teidän mielestänne ihannemyyjä? 
26. Vapaa sana 
